Implantação de NBR ISO 9001:2000 em empresas construtoras : estudo de caso e recomendações by Ribeiro, Adriana Volponi
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS 
FACULDADE DE ENGENHARIA CIVIL 
IMPLANTACAO DA NBR ISO 9001 :2000 EM EMPRESAS 
CONSTRUTORAS: ESTUDO DE CASO E 
RECOMENDACOES 
Adriana Volponi Ribeiro 
Campinas 
2003 
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS 
FACULDADE DE ENGENHARIA CIVIL 
IMPLANTACAO DA NBR ISO 9001 :2000 EM EMPRESAS 
CONSTRUTORAS: ESTUDO DE CASO E 
RECOMENDACOES 
Adriana Volponi Ribeiro 
Orientador: Prof. Dr. Andre Munhoz de Argollo Ferrao 
Dissertaglio de Mestrado apresentada a Comissao 
de P6s-Graduaglio da Faculdade de Engenharia 
Civil da Universidade Estadual de Campinas, como 
parte dos requisitos para obtenglio do titulo de 
Mestre em Engenharia Civil, na area de 
concentraglio de Edifica~. 
Campinas v ""·' 
2~ ~~·~~-~si;'~~~::~~~~~~~~~~~~~) 
n 
UNIOADE lj{_. 
N' CHAMADA itvNI C!l fn f' 
R35Y< 
v EX 
TOMBO BC/ 5 '1 ~ :;t 'if 
PROC. 16 ·· 4H -0'1 
co D[K) 
PRECO j2£ 11 1 Q;;2 
DATA 21SjC"'LOj 
N• CPD 
FICHA CATALOGRMICA ELABORADA PELA 
BIBLIOTECA DA AREA DE ENGENHARIA - BAE - UNICAMP 
R354i 
Ribeiro, Adriana Volponi 
Implantas;ao da NBR ISO 9001 :2000 em empresas 
construtoras: estudo de caso e recomenda<;oes I Adriana 
Volponi Ribeiro. --Campinas, SP: [ s.n. ], 2003. 
Orientador: Andre Munhoz de Argollo Ferrao. 
Dissertayao (mestrado) - Universidade Estadual de 
Campinas, Faculdade de Engenharia Civil. 
1. Gestao da qualidade total. 2. Constru<;ao civil. 3. 
ISO 9000. I. Ferrao, Andre Munhoz de Argollo. II. 
Universidade Estadual de Campinas. Faculdade de 
Engenharia Civil. ill. Titulo. 
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS 
FACULDADE DE ENGENHARIA CIVIL 
IMPLANTACAO DA NBR ISO 9001:2000 EM EMPRESAS 
CONSTRUTORAS: ESTUDO DE CASO E RECOMENDACOES 
Adriana Volponi Ribeiro 
Disserta<;:ao de Mestrado aprovada pela Banca Examinadora, constituida por: 
~~ Prof. Dr. Flavio Augusto Picchi 
UNICAMP- Faculdade de Engenha . Civil 
~-~~ P~. Joao Mauricio Rosario UNICAMPr~~::Uidade de Engenharia Meciinica 
Campinas, 27 de agosto de 2003 
Aos meus pais, Jose Roberto e Yare com os 
quais pude contar sempre. 
A voces com muito carinho e admiraqao. 
m 
Agradecimentos 
Ao Prof. Dr. Andre Munhoz de Argollo Ferrao pela sua orientagao e 
incentive. 
Ao Prof. Dr. Flavia Augusto Picchi pelas suas colocay(ies durante o exame 
de qualificagao, as quais foram decisivas para a orientagao deste trabalho. 
Ao meu marido, Fernando de Moraes Mendonr;:a Ribeiro pelo apoio e 
incentive que foram decisivos para a conclusao deste trabalho, e ainda pela ajuda 
na revisao dos textos e edigao de figuras. 
A minha filha Beatriz pela sua alegria e compreensao que tanto me 
ajudaram durante a elaboragao deste trabalho. 
Sumario 
Lista de Figuras..... ..... ... .. ............. ... ..... ........ .... .. ... .......... ... ... ...... ........ .. VII 
Lista de Tabelas.. ..... .. . .. ... .. . . . .. . .. . .. . ..... .. . .. .. ... . .. . .. .. ... . . ... ... . .. .. . . . . . . ... ... . . .. VIII 
Lista de Abreviaturas. .. . .. ... . . . . . . . . .. . . . . . . .. . . . . .. ... .. . . . . . . .. . .. . .. . . . .. . .. . . . .. . ... .. .. . . . X 
Resumo.................................................................................................. XI 
1. lntrodu~iio.......................................................................................... 1 
1.1. Justificativa do trabalho.......................................................................................... 1 
1.2. Objetivos do trabalho........... ................................................................................... 8 
1.3. Estrutura do trabalho.............................................................................................. 9 
2. Revisiio Bibliografica....... .. .. .. . . . . .. .. . . . . .. . .. . . . . .. .. .. . .. . .. .. . .. . .. . .. . . . . . . . . .. .. . 1 o 
2.1. Conceitos gerais.................................................................................................... 10 
2.2. Gestlio da qualidade na constru~o civiL............................................................ 18 
2.3. Modelos de referenda........................................................................................... 31 
2.3.1. lntroduc;ao........................................................................................................ 31 
2.32. Apresenta~o dos modelos de referenda....................................................... 31 
2.32.1. PSQ-QUALIHAB........................................................................................... 31 
2.3.22. SiQ- Construtoras............................................................................................ 34 
2.3.2.3. NBR ISO 9000:2000........................................................................................ 41 
2.4. Descric;iio e interpretac;ao dos requisitos.............................................................. 48 
2.4.1. lntrodu~o........................................................................................................ 48 
2.4.2. Apresenta~o dos requisitos............................................................................ 49 
v 
3. Metodologia 11 o 
3.1.1ntrodu<:3o.............................................................................................................. 110 
3.2. Metodologia para coleta de dados e informa9(ies................................................. 11 0 
4. Estudo de Caso............................................................................... 112 
4.1.1ntrodu<:3o.............................................................................................................. 112 
4.2.Apresenta<:3o da ernpresa..................................................................................... 113 
4.3. Diagn6stico inicial da empresa.............................................................................. 114 
4.4.Apresenta<:3o do sistema de gestiio da qualidade................................................ 122 
4.4.1. lntrodu<:iio........................................................................................................ 122 
4.4.2. Apresenta<:3o dos requisitos do sistema de gestiio da qualidade................... 122 
4.5.Resultados alcanc;:ados pela empresa.................................................................... 150 
5.Conclu50es......................................................... ................................ 156 
6. Recomenda~oes para trabalhos futuros......................... .. ......... ... . 160 
Referencias................................................. ........................................... 161 
Abstract.................................................................................................. 166 
Lista de Figuras 
FIGURA 01 - Etapas do ciclo de produ~o ...................................................... . 12 
FIGURA 02 - Espiral do progresso na qualidade .............................................. . 14 
FIGURA 03 - Trilogia da qualidade ................................................................ . 15 
FIGURA 04 -Cicio da qualidade para o caso de empresas da constru~o e 
incorpora~o de edifiCios ............................................................................................. . 22 
FIGURA 05- Sistema de garantia da qualidade ........................................................ . 
27 
FIGURA 06 - Representa~o das inter-rela9iies entre os elementos do sistema da 
qualidade proposto ...................................................................................................... . 30 
FIGURA 07- Modelo de um sistema de gestao da qualidade baseado em processo. 
44 
FIGURA 08 - Hierarquia tfpica da documenta~o do sistema de gestiio da 
qualidade e conteUdo dos documentos ....................................................................... . 51 
FIGURA 09- Grau de atendimento aos requisitos da NBR ISO 9001 :2000 ............... . 
119 
FIGURA 10- Macrofluxo de processos da empresa .................................................. . 
123 
FIGURA 11 - Organograma da empresa .................................................................... . 
128 
FIGURA 12 - Fluxo do processo de assisti!ncia tecnica ......................................... . 
140 
Lista de Tabelas 
TABELA 01 - Principais intervenientes no processo construtivo ....................................... . 21 
TABELA 02- Requisitos PSQ-QUALIHAB (setor obras) ................................................. . 33 
TABELA 03- Requisitos SiQ-C (Anexo 11) ................................................................... . 35 
TABELA 04 - Requisito SIQ - Construtoras compativel com a se~o 4 da NBR ISO 
36 
9001 :2000 .................................................................................................................................... . 
TABELA 05 - Requisito SIQ - Construtoras compativel com a s~o 5 da NBR ISO 
36 
9001:2000 .................................................................................................................................... . 
TABELA 06 - Requisito SIQ - Construtoras compativel com a se~o 6 da NBR ISO 
36 
9001:2000 .................................................................................................................................... . 
TABELA 07 - Requisito SIQ - Construtoras compativel com a s~o 7 da NBR ISO 
37 
9001:2000 ................................................................................................................................... . 
TABELA 08 - Requisito SIQ - Construtoras compativel com a se~o 8 da NBR ISO 
38 
9001:2000 ................................................................................................................................... . 
TABELA 09- Orienta96es sobre o numero de serviyoslmateriais controlados ........................ . 
41 
TABELA 10- Requisitos NBR ISO 9001:2000- SE<;:AO 4 ...................................................... . 
TABELA 11 - Requisitos NBR ISO 9001:2000- SE<;:AO 5 ...................................................... . 
TABELA 12-Requisitos NBR ISO 9001:2000-SE<;:Ao 6 ...................................................... . 47 
TABELA 13-Requisitos NBR ISO 9001:2000- SE<;:AO 7 ...................................................... . 47 
TABELA 14-Requisitos NBR ISO 9001:2000-SE<;:AO 8 ..................................................... . 
48 
TABELA 15 -Correspondencia entre requisitos ISO 9001:2000 (Se~o 4), ISO 9001:1994, 
SiQ-C e PSQ -QUAUHAB ••••.•......•.••.•..••••.•.••••...•.•..•••..•••.....•••.•.•...••..••.•••.....•.......••••••••......• 107 
TABELA 16- Correspondencia entre requisitos ISO 90012000 (Sec;iie 5), ISO 9001:1994, 
107 
SiQ-C e PSQ -QUALIHAB ...................................................................................................... . 
TABELA 17- Cerrespendencia entre requisites ISO 90012000 (Sec;iie 6), ISO 9001:1994, 
SiQ-C e PSQ -QUALIHAB ...................................................................................................... . 108 
TABELA 18- Cerrespendencia entre requisitos ISO 90012000 (Sec;iie 7), ISO 9001:1994, 
SiQ-C e PSQ -QUALIHAB ..................................................................................................... . 108 
TABELA 19 -Cerrespendencia entre requisites ISO 90012000 (Sec;iie 8), ISO 9001:1994, 
109 
SiQ-C e PSQ -QUALIHAB ..................................................................................................... . 
T ABELA 20 - Criterios para pontuac;ae ................................................................................. . 115 
T ABELA 21 - Objetives, indicaderes e metas do SGQ ......................................................... . 
127 
Lista de Abreviaturas 
ABNT- Associac;ilo Brasileira de Normas Tecnicas 
CDHU - Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano do Estado de Sao Paulo 
ISO- International Organization for standardization 
NBR - Norma Brasileira 
OCC- Organismo de Certificac;ilo Credenciado 
PBQP-H- Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat 
PDCA- Plan, do, check e act 
PSQ- Programa Setorial da Qualidade 
RD - Representante da Direc;ao 
SAC - ServilfQ de Atendimento ao C6ente 
SGQ- Sistema de Gestae da Qualidade 
SiQ- C- Sistema de Qualificac;ilo de Empresas de Serv~os e Obras 
Resumo 
RIBEIRO, Adriana Volponi. lmplantac;;ao da NBR ISO 9001:2000 em empresas 
construtoras: estudo de caso e recomendac;:Oes. Campinas, Faculdade de 
Engenharia Civil, Universidade Estadual de Campinas, 2003. p. 172. Dissertac;;8o 
de Mestrado. 
Este trabalho tern como objeto a norma NBR ISO 9001:2000 -
Sistemas de Gestao da Qualidade - Requisites. 0 objetivo e apresentar 
urn Sistema de Gestao da Qualidade baseado nos requisites da NBR ISO 
9001 :2000 de uma empresa construtora e estabelecer orientac;:Oes e 
recomendac;;oes para empresas que se encontram em processo de 
implantac;;8o ou de adequac;;ao de seus sistemas. Urn estudo de caso 
ilustra o processo de adequac;;ao de urn sistema de gestao da qualidade 
de uma empresa construtora e atraves deste e possfvel estabelecer 
orientac;:Oes e recomendac;:Oes para que o processo de implantac;;ao ou 
adequac;;ao seja realizado com sucesso. Este estudo possibilita o 
entendimento dos requisites exigidos pela nova versao da norma alem de 
apresentar uma aplicac;;8o destes requisites em uma empresa do setor da 
construc;;ao civil. 
Palavras Chave: Sistemas de Gestio da Qualidade, Constru~io Civil, 
Programas Evolutivos para a Cons~o CMI 
1. INTRODUCAO 
1.1. Justificativa do Trabalho 
A industria da constru~o civil vern ao Iongo dos ultimos anos superando alguns 
paradigmas e melhorando seu desempenho: baixa qualifica~o da mao de obra e 
altos indices de desperdicios nos canteiros de obras sao apenas alguns dos 
inumeros obstaculos enfrentados pelas empresas do setor que buscam um aumento 
da competitividade dentro de um mercado dinamico e carente. 
Baseado no censo Demografico de 2000 e na Pesquisa Nacional por Amostra 
de Domicilios (PNAD} de 1999, o deficit habitacional brasileiro foi estimado em 
6.656.526 moradias em 2000. As areas metropolitanas participam com 29,3% da 
demanda total, correspondendo a 1.951.677 unidades, concentrada na Regiao 
Metropolitana de Sao Paulo (596 mil unidades} e Rio de Janeiro (391 mil}. Os dados 
mostram tambem que 4.410.385 familias, correspondendo a 83,2% do deficit 
habitacional urbane, tern renda mensa! inferior a tres salaries minimos. (IBGE, 2000) 
A Funda~ Joao Pinheiro (2002} realizou em 1996 um diagn6stico da 
constru~o civil brasileira e apontou o setor como sendo capaz de retomar o 
crescimento e diminuir o desemprego tendo em vista sua capacidade de gerar vagas 
diretas e indiretas no mercado de trabalho. 
Assim fica claro o papel estrategico do setor da construyao civil em dois 
aspectos importantes: o deficit habitacional e o desemprego. 
As empresas brasileiras que pertencem ao sub setor de edificag()es segundo 
GUERRINI (1999}, correspondem a 90,29% do numero de estabelecimentos da 
construyao civil e 82,28% do total de empregos do setor, enquanto a construyao 
pesada fica com 8,42% do numero de estabelecimentos e 14,56% do total de 
empregos: ficando a montagem industrial com o restante, 1 ,29% dos 
estabelecimentos e 3,16% dos empregos. 
A maior parte das empresas que pertencem ao sub setor de edificagees sao de 
pequeno e media porte e apresentam peculiaridades em relayao ao modelo de 
gestao empresarial, disponibilidade de recursos financeiros, formas de 
comercializayao, relayao com fornecedores, politica de compras e gestao de obras, 
alem de esbarrarem em limitagees de recursos para viabilizar o acesso a tecnologia 
e aos programas de qualidade (SOUZA, 1997). 
Outros aspectos importantes do sub setor de edificagees destacados por 
PICCHI (1993) estao ligados aos aspectos culturais arraigados nos profissionais e a 
priorizayao de prazos e custos em detrimento da questao da qualidade. 
Desta maneira a falta de concorrencia no setor onde primava a 16gica da 
eficacia comercial/ financeira perrnitia que as empresas negligenciassem a eficiencia 
tecnico/ economica. Diante de urn mercado mais competitive as empresas teriam que 
alcan{:ar a condiyao de serem igualmente eficientes tecnica e economicamente 
(CARDOSO, 1996). 
Para que esta condiyao possa ser alcan{:ada pelas empresas, estas devem 
buscar a melhoria nos nfveis de produtividade e qualidade, viabilizar suas margens 
de lucro a partir da reduyao dos custos e buscar solug()es tecnol6gicas e de 
gerenciamento da produyao de forma a aumentar o grau de industrializayao do 
processo produtivo. 
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Em 25 de novembro de 1996, o entao governador do Estado de Sao Paulo, 
Mario Covas assinou o decreto n. 41.337 (SAO PAULO, 1996) instituindo o 
Programa da Qualidade da Constru~o Habitacional do Estado de Sao Paulo. 
Nesta data inicia-se oftcialmente o QUALIHAB, no estado de Sao Paulo, por 
intermedio da assinatura do decreto estadual numero 41.337 (SAO PAULO, 1996) e 
de acordos setoriais entre a Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano 
do Estado de Sao Paulo (CDHU) e representantes da cadeia produtiva, na area de 
habita~o popular. 
Segundo o artigo 1° do decreto numero 41.337 (SAO PAULO, 1996), os 
objetivos gerais do programa da Qualidade da Constru~o Habitacional do Estado de 
Sao Paulo- QUALIHAB sao: 
• "Otimizaqao da qualidade dos materiais, componentes, sistemas construtivos, 
projetos e obras nos empreendimentos habitacionais do Governo do Estado de 
Sao Paulo, para habitaqao popular induzindo, atraves de seu poder de compra, 
que os segmentos do meio produtivo estabeleqam programas setoriais da 
qualidade, incluindo a elaboraqao de normas e documentos tecnicos, 
desenvolvimento de programas de treinamento da mao de obra, e a 
implantaqao de processos de qualificaqao, homologaqao e certificaqao de 
produtos (materiais, componentes e sistemas) e serviqos (projetos e obras); 
• Otimizaqao do dispendio de recursos humanos, materias e de insumos 
naturais e energeticos nas construc;Oes promovidas pela Companhia de 
Desenvolvimento Habitacional e Urbano do Estado de Sao Paulo- CDHU; 
• Celebraqao com entidades de direito publico e privado, nacionais e 
intemacionais de convenios e acordos que possibilitem e incrementem o 
desenvolvimento do Programa." 
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A CDHU, empresa estatal que tern por responsabilidade a produ9Bo de 
conjuntos habitacionais destinados a popula9Bo de baixa renda, inseriu em suas 
licita¢es de obras, projetos e serviyos de engenharia exigemcias relativas a 
demonstra9Bo da qualidade de produtos e serviyos, conforme metas e prazos 
estabelecidos nos acordos setoriais firmados. 
As entidades participantes ao firmarem os acordos setoriais com a CDHU eo 
Programa QUALIHAB assumiram o compromisso de desenvolver os PSQ -
Programas Setoriais da Qualidade - junto as empresas que representam. 
A partir da ideia de implementar urn sistema unico de Gestao da Qualidade, de 
participar e incentivar a elaborac;:ao, analise e revisao de normas da ABNT referentes 
a sua atividade, desenvolvimento de programas de treinamento da mao-de-obra e da 
qualifica9Bo de seus sistemas e produtos atraves de Organismos Certificadores. 
A elabora9Bo desses Programas coube as pr6prias entidades representantes 
de cada setor produtivo, em consulta as suas empresas associadas e, definindo com 
estas, os requisitos da qualidade a serem atingidos, a distribui9Bo destes requisitos 
em etapas gradualmente mais complexas e os prazos em que estas etapas deverao 
ser atingidas. 
Para estimular as empresas a participarem do Programa, os requisitos do PSQ 
(divididos em niveis de qualifica9Bo), sao exigidos nas licita¢es do CDHU de acordo 
com cada cronograma. 
Em 18 de dezembro de 1998 foi assinada a Portaria n.134 (BRASIL, 1998) do 
entao Ministerio do Planejamento e On;amento instituindo o Programa Brasileiro da 
Qualidade e Produtividade na Constru9Bo Habitacional - PBQP-H. 
0 PBQP-H propoe a organiza9Bo do setor da constru9Bo civil em tomo de duas 
questoes principais: a melhoria da qualidade do habitat e a modemiza9Bo produtiva. 
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0 Programa preve varias a<;Oes entre as quais pode-se destacar: 
• Qualifica9Bo de construtoras e projetistas 
• Melhoria da qualidade de materiais 
• Forma9Bo e requalifica9Bo de mao de obra 
• Normaliza9Bo tecnica 
• Capacita9Bo de laborat6rios 
• Aprova9Bo tecnica de tecnologias inovadoras 
Um diagn6stico realizado em 1990 pelo Programa Brasileiro de Qualidade e 
Produtividade (PBQP-H, 2002) identificou os "gargalos" existentes no setor da 
constru9Bo civil assim foram elaborados varios projetos, cada qual destinado a 
solucionar um problema especffico na area da qualidade. 
Segundo o PBQP-H (2002) atualmente doze projetos foram estruturados para a 
area da constru9Bo habitacional em diferentes niveis de desenvolvimento. Sao eles: 
1. Estrutura980 e Gestao do PBQP-H 
2. Sistema Nacional de Aprova<;Oes Tecnicas 
3. Apoio a Utiliza9Bo de Materiais, Componentes e Sistemas Construtivos 
4. Sistema de Qualifica9Bo de Empresas de Servic;:os e Obras 
5. Qualidade de Materiais e Componentes (Meta Mobilizadora Nacional da 
Habita9Bo) 
6. Sistema Nacional de Comunica9Bo e Troca de lnforma<;Oes 
7. Forma9Bo e Requalifica9Bo dos Profissionais da Constru9Bo Civil 
8. Qualidade de Laborat6rios 
9. Aperfeic;:oamento da Normaliza9Bo Tecnica para a Habita9Bo 
1 0. Assistencia T ecnica a Auto-Constru9Bo e ao Mutirao 
11. Coopera9Bo Tecnica Bilateral Brasii/Franc;a!BID para o PBQP-H 
12. Programa Regional: Desafios Sociais e Economicos Ligados a Melhoria da 
Qualidade das Habita<;Oes no Mercosul e Chile (Forum Mercosul da Qualidade 
e Produtividade na Constru980 Habitacional) 
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Em 21 de novembro de 2000 e publicada a Portaria n. 67 (BRASIL, 2000) do 
entao Ministerio do Planejamento e On;:amento instituindo o Sistema de Qualifica~o 
de Empresas de Servigos e Obras (SiQ-C) do Programa Brasileiro de Qualidade e 
Produtividade/PBQP-H ( Projeto n. 4). 0 objetivo e estabelecer urn sistema de 
qualificagao evolutiva adequado as caracterfsticas especificas das empresas 
atuantes no setor da constru~o civil visando contribuir para a evolu~o da qualidade 
do setor. 
A Caixa Economica Federal, o maior agente financiador na area de constru~o 
habitacional, foi o principal organismo a aderir ao PBQP-H passando a exigir a partir 
de 2001 a certifica~o das empresas no nfvel D do SiQ-C. 
Temos entao de urn lado a CDHU, importante 6rgao contratador do estado de 
Sao Paulo, e do outro a Caixa Economica Federal, importante agente financiador do 
setor a nfvel nacional usando seus poderes para mobilizar todo o setor em busca da 
melhoria da qualidade de seus produtos e serviyos. 
As exigencias do mercado fizeram com que muitas empresas implantassem 
sistemas de qualidade seguindo modelos de referencia como o QUALIHAB e SiQ-C 
ambos baseados na norma ISO 9000/94. 
Porem em dezembro de 2000 foi publicada a nova versao da ISO 9000, diante 
desta mudan98, em 20 de dezembro de 2002 instituf-se atraves da Portaria n. 67 
(BRASIL, 2002), publicada pelo Diario Oficial da Uniao em 23 de dezembro de 2002, 
o Anexo Ill que descreve os novos requisites do SiQ-C compativeis com a NBR 
IS09000:2000. 
Especialistas apontam a mudan98 do enfoque da nova versao como sendo de 
grande impacto dentro das empresas, ou seja, a nova versao da norma passa a 
exigir que o Sistema da Qualidade da empresa esteja alinhado com a estrategia da 
empresa e que este seja utilizado como uma ferramenta gerencial. 
SAMPAIO (2002) aponta que ·a maioria das empresas construtoras elaboram 
um planejamento relativo somente ao empreendimento, poucas empresas tem um 
planejamento estrategico definido. A empresa pode ate ter uma missao ou politica, 
mas nao as implanta efetivamente dentro da empresa, sao conceitos de catalogo." E 
acrescenta: • as empresas contratam os mesmos projetistas, as mesmas 
empreiteiras, compram materiais dos mesmos fornecedores, utilizam as mesmas 
normas e possuem sistemas da qualidade semelhantes. 0 que diferencia uma 
empresa da outra ? A gestao." 
Constata-se entao, que o processo de implanta<;:ao da NBR ISO 9001 :2000 e o 
processo de adequac;:i:io dos Sistemas de Gestae da Qualidade baseados na versao 
94 da ISO 9000 e SiQ-C as novas exig€mcias das versoes 2000 e urn caminho 
inevitavel para as empresas construtoras. As principais mudanc;:as entre as versoes 
de 1994 e 2000 da ISO 9000, a analise do processo de implanta<;:ao ou adequac;:i:io 
dos sistemas de gestae da qualidade das empresas construtoras fazem parte deste 
trabalho, cujos objetivos serao citados a seguir. 
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1.2. Objetivos do Trabalho 
Este trabalho tern como objetivo: 
• Atraves de um estudo de caso apresentar urn modelo de sistema de gestao 
da qualidade baseado na NBR ISO 9001 :2000; 
• Apontar recomendac;Qes e orientac;Qes para a implanta~o ou adequa~o dos 
sistemas de gestao da qualidade baseados nas exigencias da NBR ISO 
9001:2000. 
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1.3. Estrutura do Trabalho 
A primeira etapa deste trabalho consiste no levantamento dos principais 
conceitos de qualidade que sera desenvolvida atraves da revisao bibliogrilfica dos 
autores classicos que desenvolveram os principais conceitos sabre qualidade. 
A segunda etapa do trabalho serao apresentados os principais modelos de 
referencia para implanta9i:io de programas de qualidade no setor da constru9i:io civil 
(QUALIHAB e SiQ-C) e ainda sera apresentada uma discussao sabre a ISO 
9001 :2000 e SiQ 2000. 
Apresentados os modelos de referencia sera feito urn paralelo entre seus 
requisites de modo que fiquem claras as mudan9<3s ocorridas na nova versao da 
norma. 
Posteriormente sera apresentado urn estudo de caso que tera como objetivo a 
apresenta9i:io de uma situa9i:io real de adequa9i:io de urn Sistema da Qualidade a 
nova versao da norma em uma empresa construtora ja certificada nos modelos de 
referencia QUALIHAB, SiQ-C/94 e ISO 9002194. 
Com base no resultado deste estudo de caso sera concluida a etapa final deste 
trabalho que consiste na determina9i:io de recomenda¢es e orienta¢es para a 
implanta9i:io ou adapta9i:io de sistemas de gestao da qualidade as exigencias da 
versao 2000 da ISO 9000. 
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2. REV/SAO BIBLIOGRAFICA 
2.1. Conceitos Gerais 
Qualidade pode estar associada ao desempenho e durabilidade de urn produto, 
ou entao, pode estar associada a satisfayao dos clientes quanta a adequayao ao 
uso. Segundo TOLEDO (1993), a palavra qualidade pode fazer referencia a 
produtos, processes, sistema e gerenciamento, portanto se a palavra qualidade for 
utilizada indistintamente pode estar levando a uma confusao de conceitos; assim e 
precise deixar clare que a palavra qualidade deve ser sempre empregada de forma 
composta fazendo assim referencia a urn substantive, ou seja, qualidade do produto, 
qualidade do processo, qualidade do sistema, etc. 
A qualidade final de urn produto e resultante do conjunto de atividades que sao 
desenvolvidas ao Iongo de todo o seu ciclo de produyao: desenvolvimento de 
produto, desenvolvimento de processo, produyao e atividades p6s-venda (TOLEDO, 
1993). Assim podemos analisar qual as principais atividades relacionadas a cada 
etapa do processo de produyao a comec;ar pelo desenvolvimento de produto. 
Nesta etapa estao incluidas as atividades que traduzem o conhecimento das 
necessidades do mercado em informac;Qes para a produyao, assim parte-se de uma 
pesquisa de mercado para que se chegue a concepyao do produto. 
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0 desenvolvimento do processo tern como principal objetivo a garantia da 
manufaturabilidade; passamos entao para a fabricac;:ao propriamente dita da qual 
resultam as unidades reais do produto. 
A etapa final consiste na comercializac;:ao e atividades p6s-venda, envolvendo 
atividades de venda, instalac;:ao do produto, orientac;:ao quanto ao uso e assistencia 
tecnica. 
A qualidade do produto seria, portanto a resultante do desempenho em todas as 
etapas do ciclo de produc;:ao como mostra a FIGURA 01, ou seja, resultante da 
qualidade de projeto do produto, da qualidade do projeto do processo, da qualidade 
de conformac;:ao e da qualidade dos servic;:os p6s-venda. 
Com base nas definic;:6es atribuidas a palavra qualidade pelos principais 
autores, nota-se que cada um apresenta uma maneira diferente de conceitua-la; 
alguns focalizam nas atividades de linha de produc;:ao enquanto outros focalizam nas 
atitudes organizacionais e administrativas. 
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,-~~----
QUAL/DADE 
NOPRODUTO 
FIGURA 01- Etapas do ciclo de produ9iio (TOLEDO, 1993) 
Para FEIGENBAUM (1994}, a qualidade esta presente em todos os estagios, 
desde o marketing ate os servi<;:os associados resultando assim em um sistema de 
controle total da qualidade que deve canter os seguintes subsislemas: 
• Avalia<;:ao da qualidade na pre-produ<;:ao; 
• Planejamento da qualidade do produto e do processo; 
• Avalia<;:ao e controle da qualidade dos materiais comprados; 
• Avalia<;:ao e controle da qualidade dos produtos e dos processes; 
• Sistema de informa<;:ao da qualidade; 
• Mecanica da informa<;:ao da qualidade; 
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• Desenvolvimento do pessoal, motiva~o e treinamento para a qualidade; 
• Qualidade p6s-venda; 
• Administra~o da fun~o controle da qualidade; 
• Estudos especiais da qualidade. 
0 conceito de que a qualidade do produto e o resultado de urn conjunto de 
atividades tambem e abordado por JURAN (1991) atraves do da FIGURA 02 que 
recebeu o nome de Espiral do Progresso na Qualidade que relaciona as principais 
atividades de uma empresa: 
• Pesquisa de Mercado: o objetivo e fomecer subsidies ao planejamento do 
produto para que as expectativas dos clientes sejam incorporadas aos produtos 
em desenvolvimento; 
• Projeto e Desenvolvimento do Produto: e responsavel por traduzir as 
expectativas verbalizadas pelos clientes em caracteristicas de projeto, tais 
como concep~o. projeto para manufatura e montagem, especifica¢es, 
toler€mcias, etc. 
• Planejamento e Desenvolvimento de Processo: responsavel pela sele~o dos 
processes de manufatura mais apropriados, ou pelo projeto de equipamentos 
ou processos, sel~ de metodos de trabalho, pelo projeto da rebrica, etc; 
• Aquisi~o de Materiais: responsavel pelo desenvolvimento de fomecedores 
que melhor atendam aspectos como qualidade, prazo e quantidades de 
materiais e componentes; 
• Fabri~: responsavel pelo planejamento e controle da produ~o; 
• lns~o e Teste: responsavel pelo monitoramento da qualidade do processo 
de fabri~ durante o processo e in~ final; 
• Embalagem e Armazenamento; 
• Vendas e Distribui~; 
• lnstala~ e col~o em opera~; 
• Assistencia Tecnica e ~ associados. 
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FIGURA 2- Espiral do progresso na qualidade (JURAN, 1991) 
Outro conceito importante introduzido por JURAN (1989) denominado como 
"Trilogia da Qualidade", representa o que atualmente e amplamente discutido: a 
questao da melhoria continua. 
Tres processes basicos caracterizam tal conceito (FIGURA 03): 
• Planejamento da Qualidade: atividade de desenvolvimento de produtos que 
atendam as necessidades do cliente. Envolvem varias etapas como 
determina{:i3o de quem sao os clientes, quais suas necessidades, 
desenvolvimento das caracterlsticas para que o produto atenda as 
necessidades do cliente, desenvolvimento de processes capazes de produzir as 
caracteristicas do produto e a transferencia do resultado do planejamento para 
os grupos operatives; 
• Controle da Qualidade: e o processo usado pelos grupos operacionais como 
auxilio para atender aos objetivos do processo e do produto; baseia-se no ciclo 
do controle e consiste nas seguintes etapas: avaliar o desempenho operacional 
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real, comparar o desempenho real com os objetivos e agir com base na 
diferen9a; 
• Melhoria da qualidade: o objetivo e atingir niveis de desempenho sem 
precedente - niveis significativamente melhores do que qualquer outro no 
passado. 
FIGURA 3- Trilogia da qualidade (JURAN, 1989) 
CROSBY (1992) introduz um novo elemento para que a qualidade seja 
alcanyada, enfatiza a importancia da motiva9ao para a qualidade. Segundo sua 
visao, e obriga9ao da alta administra9ao organizar campanhas para conseguir 
espirito receptive para assuntos relacionados com a qualidade em todos os niveis da 
empresa. 
0 autor salienta a questao da preven9ao, ou seja, um sistema somente gerara 
qualidade se for voltado a preven9ao, eliminando erros antes da sua ocorrencia. Assim 
CROSBY (1992) lan9a o conceito do "Zero Defeitos": fazer certo na primeira vez 
evitando retrabalho e custos de nao-conformidades, dai a importancia das "Medidas da 
Qualidade". Segundo o autor a qualidade deve ser medida, calculando-se o custo de 
cometer erros: retrabalho, revis6es, esperas, tempos mortos, servi9os de assistencia 
tecnica, etc. 
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Baseado nas diferen<;:as encontradas entre a industria americana e a industria 
japonesa, DEMING (1990) estruturou sua filosofia sabre a importancia da qualidade 
como fator de aumento da competitividade de uma empresa. As diferen<;:as mais 
marcantes encontradas foram: 
• Falla de envolvimento da administra<;:ao com os problemas da produ<;:ao; 
• A qualidade era encarada como tarefa e responsabilidade exclusiva da 
produ<;:ao; 
• Treinamento do pessoal completamente inadequado para tratar com os 
problemas relacionados com a qualidade; 
• Dependencia da inspe<;:ao 100% para a Garantia da Qualidade. 
Com base nestas diferenyas, DEMING (1990) estabeleceu um conjunto de 14 
pontos que serviriam de base para o estabelecimento de um Programa de 
Qualidade. 
1. Estabele<;:a constancia de prop6sitos para a melhoria do produto e do 
servi<;:o, objetivando tornar-se competitivo, manter-se em atividade e gerar 
empregos. 
2. Adote a nova filosofia. A administrayao deve acordar para o desafio, 
conscientizar-se de suas responsabilidades e assumir a lideranya na 
transforma<;:ao. Nao e possfvel conviver com altos niveis de atraso, erros e 
defeitos dos materiais. 
3. Termine com a dependencia da inspe<;:ao em massa. Garanta a qualidade 
do processo. 
4. Considere a qualidade como prioridade ao selecionar fornecedores de 
produtos e servi<;:os. 
5. Antecipe-se as consequencias da falta da qualidade, identifique problemas, 
descubra suas causas e Irate de elimina-las. 
6. lnstitua treinamenlo local de trabalho. 0 treinamento se aplica a todos os 
niveis da organiza<;:ao. 
7. Adote e institua a lideran<;:a. 
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8. Elimine o medo para que todos trabalhem de modo eficaz. Crie condi\X)es 
para realizac,:Bo adequada do trabalho. 
9. Elimine as barreiras entre os departamentos. 
10. Elimine metas numericas, cartazes e r6tulos que apenas pedem maiores 
nlveis de produtividade para os trabalhadores, sem indicar metodos ou 
ideias para atingi-los. S6 estabelec;:a metas com a clara indicac,:Bo do modo 
como atingi-las. 
11. Eli mine o gerenciamento por numeros. Os administradores devem substituir 
os padr6es de trabalho por lideranc;:a baseada no conhecimento das tarefas. 
12.1nstitua urn programa de educac,:Bo e treinamento para todos, a fim de 
afastar o medo e as barreiras que impedem que as pessoas se sintam 
responsaveis pelo seu trabalho. 
13. Mantenha sua equipe atualizada 
14. Crie uma estrutura para que todos na empresa realizem os treze princfpios 
anteriores. A alta gerencia deve colocar todos para trabalharem 
acompanhando a transformac,:Bo. 
ISHIKAWA (1993), que desempenhou urn papel importante na difusao das 
atividades de melhoria da qualidade entre as empresas japonesas, acredita que a 
qualidade total implica em participac,:Bo de todos, principalmente na participac,:Bo dos 
grupos de trabalho, o que levou a criac,:Bo dos clrculos de controle da qualidade. 
A mudanc;:a estrutural na gestao das empresas japonesas pode ser resumida 
nos sete seguintes t6picos: 
• Primazia pela qualidade: perseguir o lucro implica em risco que a Iongo prazo 
significara perda da competitividade com consequente reduc,:Bo dos ganhos; 
• Postura voltada para o consumidor: tudo deve ser orientado e dirigido 
colocando-se na posic,:Bo do usuario, nao impondo 0 ponto de vista do produtor; 
• A etapa subsequente do processo e cliente da precedente: destruir OS 
seccionalismos existentes entre os setores; 
• Descrever/representar os fatos com bases em dados reais; 
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• Administrat;:ao com respeito a pessoa humana; 
• Gestao e controle por fung6es e nao por departamentos; 
• Controle da qualidade por toda a empresa e evolut;:ao da tecnologia. 
Ap6s a analise dos principais conceitos abordados pelos autores citados, pode-
se concluir que a definit;:ao da palavra qualidade sofreu ao Iongo do tempo uma 
"evolut;:ao", o que inicialmente focava apenas o produto e a garantia de suas 
especificag6es atraves de uma inspet;:ao 1 00% cedeu espago a conceitos rna is 
amplos como controle total da qualidade, melhoria da qualidade, prevent;:ao de 
defeitos, atendimento as necessidades dos clientes, lideran~ e motivat;:ao. 
2.2 Gestao da Qualidade na Constru<;ao Civil 
Embora profundas transformag6es no cenario economico, politico e social 
tenham ocasionado uma necessidade de reavaliat;:ao e questionamento da postura 
empresarial, a industria da construt;:ao civil permaneceu durante muito tempo com 
uma postura tradicional e nao favoravel as mudan~s. 
A industria de produtos seriados adaptou-se rapidamente a estas mudan~s ja 
que somente assim conseguiriam se manter em urn mercado mais competitive e de 
consumidores cada vez mais exigentes, dessa forma foi criada uma mentalidade 
voltada a busca pela obtenc;:ao da qualidade, impulsionando dessa forma o 
desenvolvimento de diversas metodologias voltadas a melhoria da qualidade. 
Atualmente ja e grande o numero de empresas do setor da construc;:ao civil que 
vern adaptando conceitos da qualidade aplicados nas indUstrias seriadas ja que 
estas empresas com~m a sentir tambem a necessidade de permanecer em urn 
mercado competitive com consumidores mais exigentes. 
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Segundo MACIEL;MELHADO (1995) junto a estes dois fatores podemos 
ressaltar ainda as crfticas gerais ao desempenho do setor da construgao civil, 
ressaltando-se o grande desperdfcio e a busca pela diminuigao dos custos totais de 
produgao. Porem este atraso nao foi uniforme em todos os ramos da Construgao 
Civil, a construgao pesada e de montagem industrial absorveram com maior 
facilidade os conceitos relatives a qualidade o que nao foi verificado no setor de 
construgao de edificios. 
Alguns conceitos relatives a qualidade estao Ionge da realidade do setor da 
construgao civil ja que este setor possui muitas particularidades, podemos citar 
aquelas enumeradas por MESEGUER (1991): 
1. A construgao e uma industria de carater nomade 
2. A industria da construgao cria produtos unicos e nao produtos seriados. 
3. Nao e possfvel aplicar a produgao em cadeia, o que dificulta a organizagao e 
controle dos trabalhos, provocando interferencias mutuas etc. 
4. A construgao e uma industria muito tradicional, com grande inercia as 
altera¢es. 
5. A construgao utiliza em geral mao de obra pouco qualificada. 
6. Outras industrias realizam seus trabalhos em ambientes cobertos enquanto 
a construgao e feita a intemperie. 
7. Nas industrias que fabricam produtos de vida limitada, o ciclo de aquisigao-
uso - reaquisigao de urn novo produto se repete varias vezes na vida do 
comprador, o que origina uma experiencia do usuario que repercute em 
exigencia de qualidade. Na construyao, pelo contrario, o produto e unico ou 
quase unico na vida do usuario e, conseqOentemente, sua experiencia nao 
repercute posteriormente. Em outras palavras, na construgao o usuario influi 
muito pouco na qualidade do produto. 
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8. lndependente do grau de complexidade dos produtos, outra industrias 
empregam especificay6es simples e claras. A construgao emprega 
especificay6es complexas, quase sempre contradit6rias e muitas vezes 
confusas e desta forma a qualidade resulta mal definida desde a origem. 
9. Em outras industrias, as responsabilidades se encontram relativamente 
concentradas e estao bem definidas. Na construgao, as responsabilidades 
sao dispersas e pouco definidas, o que gera sempre zonas obscuras para a 
qualidade. 
10. 0 grau de precisao com que se trabalha na construgao e, em geral, muito 
menor do que em outras industrias. 
Frente a estas particularidades podemos afirmar que os conceitos relativos a 
qualidade devem ser implantados na industria da construgao civil desde que 
adaptados a realidade deste setor. Ja e possivel encontrar exemplos de empresas 
que tomaram possivel a implantagao de conceitos de qualidade no seu dia a dia e 
ainda mostraram resultados positivos; segundo MELHADO (1994) a melhoria da 
qualidade representa a melhor utilizagao de recursos, levando a melhores produtos, 
a maior produgao e permitindo tambem a geragao de mais empregos. 
Outro fator que dificulta o controle da qualidade na construgao civil e a 
participagao de muitos setores com diferentes funy5es aparecendo assim uma serie 
de interfaces que sao zonas vulneraveis para a qualidade, a TABELA 01 mostra os 
principais intervenientes do processo conforme MESEGUER ( 1991 ). 
A existencia de tantas interfaces nao permite que o controle da qualidade fique 
restrito a vigilancia na obra e a realizagao de alguns ensaios. 0 controle da qualidade 
deve enfocar todas as atividades do processo, conforme ilustra a FIGURA 4, desde a 
concepgao ate sua comercializagao e assistencia tecnica. A melhoria da qualidade 
tambem depende de uma analise previa destas interfaces a fim de identificar os 
pontos fracos e propor medidas corretivas. 
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TABELA 1- Principais intervenientes no processo construtivo (MESEGUER, 1991) 
AGENTE FUN<;AO 
0 Promotor ldentifica as necessidades e toma a decisao 
de construir, participa no planejamento. 
0 Projetista Participa no planejamento e realiza o projeto 
0 Fabricante Fabrica materiais, componentes e 
equipamentos. 
0 Construtor Contrata e executa as obras 
0 Empreiteiro Executa parte das obras por encargo do 
construtor 
A Empresa de Gerenciamento Representa 0 pro prieta rio nos aspectos 
tecnicos da execuc;;ao de obras 
0 Proprietario E o dono da construc;;ao e responde por sua 
manutenc;;iio 
0 Usuario Desfruta a construc;;ao e responde pelo seu 
born usa 
Os Laborat6rios Ensaiam materiais, componentes e 
equipamentos 
As Organizac;;iies de Controle Desenham e executam pianos de controle, 
interpretam resultados e assessoram seu 
cliente 
0 Segura na Construc;;ao Quando existe, influi de forma decisiva na 
qualidade. 
A Norma Constitui a base tecnica de referencia para 
definir e comprovar a qualidade 
A Forma de Contratac;;ao Condiciona na origem a qualidade final 
0 Ensino e a Forma<;:iio Suporte profissional para obter a qualidade 
A lnvestigac;;ao Ponta de lanc;;a de todo progresso na 
construc;;ao 
A Legislac;;ao Regula a referencia tecnica geral e as 
responsabilidades dos distintos sujeitos 
Os Colegios Profissionais Coordenam o exercfcio das profissoes 
A Administrac;;ao Publica Atua em todos os iimbitos e influi em todos os 
processos 
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FIGURA 4- Cicio da qualidade para o caso de empresas constrw;ao e incorpora<;ao de 
edificios (PICCHI, 1993) 
A figura acima ilustra o grande numero de participantes no processo produtivo, 
que precisam estar perfeitamente articulados para o desenvolvimento adequado das 
atividades, fica clara a importancia da organizayao da empresa para que essa 
articula<;:ao possa acontecer proporcionando assim uma melhora no desempenho de 
cada etapa do processo e do produto final, sendo imprescindfvel o comprometimento 
de todos para com a melhoria. 
MESEGUER (1991) enumera alguns fatores que exercem influencia na 
qualidade e dentre eles estao a comunicayao e a motivagao; a comunicayao deve 
ser feita de mane ira clara, o fluxo de informa<;:ao entre gerencia e trabalhadores deve 
ser contfnuo, mantendo um clima de cooperagao, proporcionando o levantamento de 
pontos que precisam ser melhorados e buscando solu<;:ao dos problemas para a 
melhoria da qualidade. Quanta a motiva<;:ao, o autor reporta a dificuldade de trabalhar 
este assunto dentro das organizagoes, ele julga necessaria que o trabalhador se 
sinta envolvido no processo produtivo. 
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MACIEL & MELHADO (1995) levantam alguns aspectos ligados as principais 
etapas do processo construtivo; primeiramente os autores salientam a importancia do 
projeto, segundo eles as falhas no projeto representam 60% do total de problemas 
patol6gicos na construt;:ao civil. Outro aspecto importante e a compatibilizat;:ao dos 
varios projetos parciais que compoem urn empreendimento, como projetos de 
arquitetura, de estruturas, de instalac;:Oes, etc. A qualidade do projeto refletira na 
diminuit;:ao do desperdlcio e retrabalho, redugao de custos e eliminat;:ao de 
problemas durante a fase de execut;:ao. 
SOUZA et al (1995) faz uma referencia importante relativa a fase de projeto: "E 
na etapa de projeto que acontecem a concepgao e o desenvolvimento do produto, 
que devem ser baseados na identificagao das necessidades dos clientes em termos 
de desempenho, custos e das condigCies de exposit;:ao a que sera submetido o 
ediftcio. A qualidade da solut;:ao de projeto determinara a qualidade do produto e, 
conseqOentemente, condicionara o nfvel de satisfagao dos usuaries finais." 
0 autor retrata o principal foco de uma empresa preocupada com qualidade: a 
satisfat;:ao do cliente; transformar as necessidades do cliente em caracterlsticas do 
produto e essencial para urn projeto ter qualidade. 
A qualidade no projeto depende ainda da qualidade da descrit;:ao da solut;:ao ou 
da apresentat;:ao, resultante da clareza e da precisao do projeto executive, dos 
memoriais de calculo, dimensionamento e das especificag6es tecnicas (SOUZA et al, 
1995). 
A etapa de planejamento tambem e citada par MACIEL & MELHADO (1995), 
segundo os autores a partir da elaborat;:ao do projeto final e feita sua analise e entao 
sao determinados todos os aspectos que deverao ser observados para que seja 
obtido o nlvel de qualidade estabelecido. 
MESEGUER (1991) afirma que o planejamento e urn fator essencial para a 
obtent;:ao da qualidade desejada. Planejar significa ordenar previamente os meios 
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para conseguir urn objetivo; implica na previsao de todas as necessidades, exige 
uma consideragao previa das possfveis falhas que possam se apresentar e uma 
preparagi:io da resposta mais adequada para cada uma delas. 
Outro aspecto relative ao planejamento levantado por MESEGUER (1991) e o 
de que o planejamento permite a obtengao das informa9<)es necessarias ao 
desenvolvimento das atividades antes do seu infcio. Essas informa¢es sao 
referentes a mao de obra, recursos, materiais, equipamentos, metodos, entre outros. 
Na etapa de execugao MACIEL & MELHADO (1995) destacam a importancia do 
fiel cumprimento das determina¢es estabelecidas pelo projeto e planejamento para 
a garantia da qualidade. 
Segundo MESEGUER (1991) para que se garanta a qualidade na etapa de 
execugao e necessaria que se estabelecem procedimentos que definam cada uma 
das opera¢es de construgao, e sobretudo que se erie uma estrutura capaz de 
coordenar e controlar a qualidade do trabalho. 
Segundo SOUZA et al (1995) a qualidade da execugao da obra depende da 
qualidade no gerenciamento da obra, qualidade no recebimento de materiais e 
equipamentos e a qualidade na execugao dos servic;;os da cada etapa da obra. 0 
gerenciamento da obra pressup6e o planejamento e programagao da obra e 
coordenagao de todos os aspectos que interferem no empreendimento. 
Toma-se fundamental entao que todas as especifica9<)es e procedimentos 
estabelecidos pelo projeto e pelo planejamento sejam muito bern elaborados e 
seguidos em campo, buscando sempre obter qualidade em cada urn dos servic;;os 
especfficos e evitando que causem problemas posteriores (MACIEL & MELHADO, 
1995). 
Outro aspecto muito delicado quando falamos em qualidade na construgao civil 
e a questao da mao de obra, nao podemos falar em adogi:io de programas de 
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melhoria da qualidade sem levar em conta a necessidade de capacitayao e 
motivayao da mao de obra. 
A alta rotatividade do mercado de trabalho em funyao do salario insuficiente, as 
condig6es de trabalho inadequadas e a falta de capacitayao dos operarios sao 
alguns dos problemas apontados. 
Ao introduzirem os conceito de qualidade e produtividade as empresas 
perceberam que e precise valorizar os operarios para que se atinjam os resultados 
esperados. 
A qualidade dos materiais utilizados no canteiro de obra e mais um aspecto que 
vern sendo largamente discutido na questao da qualidade na construyao civil. 
A maioria dos materiais utilizados na construyao civil e proveniente de outras 
industrias, o que traz uma dificuldade ainda maior na garantia da qualidade, desta 
forma as empresas necessitam de um rigido controle para que somente materiais de 
boa qualidade sejam incorporados a obra. 
MESEGUER (1991) dassifica os materiais produzidos industrialmente como 
materiais tradicionais e nao tradicionais. Para os tradicionais h8 norma e 
especificayCies enquanto que para OS nao tradicionais e necessaria um rigido 
controle por parte das empresas ja que para estes nao existe regulamentayao. 
Estabelecer retinas para que os materiais sejam inspecionados no ato da 
entrega na obra, alem de orientag(ies para o correto armazenamento e transporte 
passam a ser medidas fundamentais para a garantia da qualidade do produto final. A 
criayao de criterios para qualificayao e avaliayao de fornecedores passa a ser uma 
boa pratica, garantindo dessa maneira um fortalecimento das relayCies 
fornecedor/construtora diminuindo a necessidade de inspeg(ies mais detalhadas para 
controle de recebimento. 
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Este fato acarretara uma mudanc;:a na postura dos fomecedores, a partir do 
momenta que as empresas construtoras passarem a exigir qualidade dos materiais e 
nao somente precro, as fomecedores terao que garantir a conforrnidade dos seus 
produtos de modo que satisfac;:am as necessidades dos seus clientes. 
Percebe-se entao o fechamento de um ciclo, a empresa construtora tendo que 
satisfazer seus clientes exige material de qualidade de seus fornecedores, este par 
sua vez que passa a controlar seu processo de fabricac;8o para garantir a venda e 
assim sucessivamente, desta forma constatamos uma melhoria de qualidade em 
toda a cadeia. 
Aumentar o padrao de qualidade do setor da construc;8o civil significa articular 
todos as agentes do processo, o comprometimento de todos com a qualidade 
resultara com certeza em produtos finais melhores e clientes mais satisfeitos. 
Um numero cada vez maior de empresas do setor da construc;ao civil tem 
implantado programas de qualidade, muitos foram as fatores que desencadearam 
este processo como ja foi citado anteriorrnente. 
SOUZA (1997) aponta as vantagens do carater sistemico do conceito de 
Sistema da Qualidade: 
• Visao de conjunto: possibilita um planejamento estrategico, visando a 
otimizac;ao do todo, e nao de partes do processo; 
• Objetivos comuns: facilitam a compreensao de cada funcionario e 
departamento do seu papel no todo, tomando mais facil o trabalho em equipe; 
• lntegra~ao de areas: propicia a combinac;ao de esforcros antes isolados, 
dos diversos departamentos, obtendo-se sinergia (entendida como o alcance, 
por um grupo, de um resultado global superior ao obtido caso fossem somados 
as resultados de qualquer um dos envolvidos, tornados individualmente). 
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MESEGUER (1991) desmembra um Sistema de Garantia da Qualidade nos tres 
seguintes pontos, conforme a FIGURA 5: 
1. A qualidade na construgao requer cinco ag6es: defini-la atraves de 
especificacoes; produzi-la atraves de procedimentos; comprova-la atraves 
de um controle da producao; demonstra-la atraves de um controle de 
recepcao e documenta-la atraves de documentacao e arquivo de tudo o 
que foi realizado. 
2. Estas cinco ag6es devem ser estendidas as cinco fases do processo 
construtivo: planejamento, projeto, materiais, execugao e uso-manutengao. 
3. Em cada uma das medidas adotadas para cumprir o anteriormente 
estabelecido, devem ser atendidos dois tipos de fatores: os tecnicos 
(medidas de carater tecnico) e OS humanos (medidas de carater pessoal, de 
organizagao e de gestao). 
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FIGURA 5- Sistema de garantia da qualidade (MESEGUER, 1991) 
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PICCHI (1993) tambem prop6e urn Sistema da Qualidade para Empresas da 
Constru9ao Civil, baseado na familia de normas ISO 9000, isso gra9as a adapta9ao 
feita pelo autor de modo a garantir urn sistema o mais eficaz possfvel. 
0 Sistema da Qualidade para empresas construtoras e incorporadoras de 
ediffcios propostos segue os seguintes itens: 
1. Polftica e Organiza9ao: onde sao tratados itens referentes a elabora9ao da 
Polftica da Qualidade, defini9ao de autoridades e fun96es, controle de 
documentos do sistema, a necessidade de se manter urn arquivo tecnico 
para que seja facilitada a manuten9ao p6s-ocupa9ao, levantamento dos 
custos e indicadores da qualidade, tratamento de nao-conformidades e 
elabora9ao de medidas corretivas, planejamento de auditorias internas e 
avalia9ao do sistema. 
2. Recursos Humanos: onde sao tratados itens referentes a integra9i'io e fixa9ao 
dos recursos humanos na empresa, treinamento, motiva9ao e participa9ao e 
ainda seguran9a do trabalho. 
3. Planejamento do Empreendimento e Vendas: itens referentes a analise do 
mercado, viabilidade do empreendimento, programa do produto, 
documenta9ao para lan9amento, vendas e retroalimenta9ao. 
4. Projeto: itens referentes a coordena9ao e analise crftica de projetos, 
qualifica9ao de projetistas, planejamento de projetos, controle de qualidade 
de projetos, controle de revis6es e modifica96es durante a execu9ao. 
5. Suprimentos: sao tratados os criterios para especifica96es de materiais, 
qualifica9ao de fornecedores e produtos, controle de documentos de 
compra, controle de qualidade do material recebido, recursos para 
realiza9i'io de medi96es e ensaios e controle de manuseio e 
armazenamento. 
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6. Execugao: sao tratados itens referentes a qualificagao de procedimentos de 
execugao, planejamento e controle da obra, procedimentos de execugao e 
programagao de servigos, controle de qualidade dos servigos, qualificagao 
de sub-empreiteiros, planejamento e controle de equipamentos, controle da 
qualidade do produto final e da manutengao da qualidade ate a entrega ao 
cliente. 
7. Servigos ao Cliente e Assistencia Tecnica: abordam o atendimento ao cliente, 
vistoria de entrega da unidade, manual do proprietario e do condominia, 
setor de assistencia tecnica e retroalimentagao. 
Segundo ROSSI (1999), este modelo estabelece que as relagoes do tipo cliente 
- fornecedor sao mantidas atraves das interfaces e retroalimentagoes entre os 
agentes intervenientes responsaveis pelas fases de "planejamento do 
empreendimento e vendas", "projeto", "suprimentos", "execugao", "servigos ao cliente 
e assistencia tecnica", todos estes interagem com o interveniente "recursos 
humanos" e a "organizagao empresarial" e a base para todas as relagoes, conforme 
FIGURA6. 
Como podemos ver varios autores ja apresentaram em seus trabalhos 
propostas do que seria um Sistema de Qualidade para empresas construtoras, cada 
qual com seu ponto de vista e estrutura particular. 
Hoje as empresas de construgao civil que desejam implantar sistemas de 
gestao da qualidade ja possuem modelos de referencia adaptados ao setor, o que 
facilitou muito o entendimento de requisites apresentados pelos modelos 
internacionais adotados pelas demais industrias. 
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FIGURA 6- Representa<;ilo das inter- rela<;oes entre os elementos do sistema da qualidade 
proposto (PICCHI, 1993) 
A seguir serao apresentados estes modelos de referencia que se baseiam nos 
principais conceitos abordados ate o momenta. Estes conceitos foram sistematizados 
e transformados em requisitos que devem ser adaptados pelas empresas e 
incorporados nas suas rotinas de trabalho. 
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2.3. Modelos de Referencia 
2.3.1. lntrodu~tao 
Neste capitulo sera feita uma breve apresenta~o dos principais modelos dos 
Sistemas Evolutivos da Constru~o Civil (QUALIHAB e SiQ-C) e da norma ISO 
9000:2000. 
Posteriormente uma analise comparativa dos requisites destas normas sera 
apresentada de modo que suas semelhan!(as e diferen!(as fiquem claras para o 
entendimento do estudo de caso que sera apresentado no proximo capitulo. 
2.3.2. Apresenta!(ao dos modelos de referencia 
2.3.2.1. PSQ- QUALIHAB 
Garantir a qualidade das habita9(ies construidas pelo Estado e o compromisso 
central do QUALIHAB, dentro do principia de que a popula~o de baixa renda tern o 
direito a moradia de boa qualidade, duravel e ampliavel, para atender a necessidade 
de crescimento da familia. 
As entidades participantes ao firmarem os Acordos Setoriais com a CDHU e o 
Programa QUALIHAB assumiram o compromisso de desenvolver os PSQ -
Programas Setoriais da Qualidade - junto as empresas que representam. 
lsso basicamente consiste em implementar urn sistema unico de Gestao da 
Qualidade, de participar e incentivar a elabora~o, analise e revisao de normas da 
ABNT referentes a sua atividade, desenvolvimento de programas de treinamento da 
mao-de-obra e da qualifica~o de seus sistemas e produtos, atraves de Organismos 
Certificadores. 
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A elabora9£io desses Programas coube as pr6prias entidades representantes de 
cada setor produtivo, em consulta as suas empresas associadas e, definindo com 
estas, os requisites da qualidade a serem atingidos, a distribui9£io destes requisites 
em etapas gradualmente mais complexas e os prazos em que estas etapas deverao 
ser atingidas. 
A TABELA 02 apresenta os requisites exigidos pelo PSQ- Setor Obras, modelo 
no qual as empresas de execu9£io de obras de edificagiies devem se basear para 
obterem a qualifica9£io. Por se tratar de uma certifica9£io evolutiva sua estrutura se 
divide em quatro nfveis. 
CARDOSO et al (2000) estabelece a seguinte 16gica para cada nfvel exigido 
pelo QUALIHAB: 
• Engajamento: simples e importante passo e quando a empresa reconhece o 
programa e passa a fazer parte dele; 
• Nfvel D: a empresa inicia a concep9£io do seu sistema da qualidade, nesta 
fase e obrigat6ria a realiza9£io de urn diagn6stico intemo; 
• Nfvel C: o memento mais diffcil do processo, quando sao implementados os 
primeiros procedimentos de inspe9£io e controle de materiais e processes, esta 
fase tambem e marcada pelo inlcio da mudanga nas relagiies entre a empresa e 
seus fomecedores; 
• Nfvel 8: o sistema atinge outros setores da empresa como, por exemplo: 
contratos, projetos e etc. Passam a ser exigidos tambem procedimentos de 
compra e contrata9£io, qualifica9£io e avalia9£io de fomecedores, qualifica9£io e 
treinamento da mao de obra; 
• Nivel A: o sistema da qualidade esta concluido atraves da formaliza9£io de 
urn Plano da Qualidade para cada obra e do Manual da Qualidade da empresa. 
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TABELA 02- Requisites PSQ-QUALIHAB (Setor Obras) 
ITEM REQUISITO QUAUHAB D c B A 
1.1 Engajamento da empresa X X X X 
1.2. Estrutura9iio da 
1. Responsabilidade da coordena9iio da Qualidade e X X X X Dire9iio designa9iio do responsavel pela 
qualidade 
1.3. Politica da Qualidade X X X X 
1.4. Responsabilidade, X X X 
autoridade e recursos 
1.5. Analise critica da dire9iio X 
2.1. Diagn6sticos da empresa em X X X X 
relaciio il qualidade 
22. Plano de A9iio pJ 
desenvolvimento e implanta9iio X X X X 
2. Sistemas da Qualidade do Sistema 
2.3. Plano da Qualidade de X Obras 
2.4. Manual da Qualidade X 
3.1. Emissao e controle de X X 3. Controle de documentos, documento e dados 
dados e registros 32. Controle de registros da X X qualidade 
3.3. Rastreabilidade X 
4. Analise critica de projeto 4.1. Analise critica de projeto X X 
e contrato 4.2. Analise critica de contrato X X 
5. Especifica(:Oes e controle 5.1. Materiais controlados de materiais, (evolulivo) X X X procedimentos 
de execu9iio e controle de 5.2. Serviyos de execu9iio X X X 
servicos controlados (evolulivo) 
6.1. Procedimentos de compra e X X 6. Suprimentos de contrataciio 
6.2. Avalia9iio de fomecedores 
de materiais e de serviyos de X X 
execuciio 
7. Situaciio de inspeciio e ensaios X X 
8.1. Controle do manuseio e X X 
armazenamento de materiais 
8.2. Prot~ dos serviyos X X 8. Prote9iio e entrega executados 
8.3. tnspeciio Final da obra X X 
8.4. Entrega da obra e Manual do X Proorietario 
9. Tratamento de niio 9.1. Tratamento de niio- X 
confor- conformidades 
midades e aciio corretiva 9.2. Aciio corretiva X 
10. Auditorias intemas da qualidade X 
11. Qualifica9iio e treinamento de oessoal (evotulivo) X X 
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2.3.2.2. SiQ - Construtoras 
0 sucesso do modelo desenvolvido em Sao Paulo fez com que outros Estados 
tambem criassem seus programas de qualidade. Entao em novembro de 2000 a 
Secretaria do Planejamento do Governo Federal, atraves do PBQP-H - Programas 
Brasileiros de Qualidade e Produtividade - Habitat, lanc;a o Sistema de 
Qualificac;:8o de Empresas de Servic;os e Obras (SiQ-C), cujos requisites se baseiam 
na versao 1994 da ISO 9002. 
0 objetivo geral do SiQ-C segundo o anexo I da Portaria numero 67 de 20 de 
dezembro de 2002 e "estabelecer um sistema de qua/ificaqao evo/utiva adequado as 
caracterfsticas especfficas das empresas atuantes no setor da construqao civil, 
visando contribuir para a evoluc;iio da qualidade no setor". 
Com a publicac;:8o da versao 2000 da ISO 9000, o SiQ - C foi revisto e 
adequado a nova versao, assim em 20 de dezembro de 2002 foi publicada a Portaria 
numero 67 que define na forma dos anexos II (ver TABELA 03) e Ill (ver TABELAS 
04 a 08}, os !tens e Requisites do Sistema de Qualificac;:8o de Empresas de Servic;os 
e Obras (SiQ-C) do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat 
(PBQP-H}, em versc5es compativeis, respectivamente, com as series de normas NBR 
ISO 9000:1994 e NBR ISO 9000:2000. 
As empresas poderao optar por qual modelo proposto (Anexos II baseado na 
ISO 9000:1994 e Ill baseado na ISO 9000: 2000) deseja se qualificar ate o dia 31 de 
dezembro de 2003, ap6s esta data os Organismos Certificadores Credenciados 
autorizados a qualificar empresas segundo o SiQ-C poderao faze-lo somente 
conforme disposto no Anexo Ill. 
Empresas que ja possuirem atestados de qualificac;:ao serao submetidas em 
suas manuten¢es/renova¢es ao disposto no Anexo Ill dentro do prazo maximo de 
um ano de validade dos seus certificados. 
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TABELA 03- Requisito SIQ- Construtoras (Compatfvel com a versao 1994 da ISO 9002). 
SIQ-Construtotas Niveis de 
quatificar;ao 
ITEM REQUISITO D .c B A 
1. Responsabilidade da Direyiio 1.1. Politica da Qualidade I II Ill 1111 
1.2. Representante da Administrayao I I I I 
1.3. Resoonsabilidade, autoridade e recurso I I I I 
1.4. Analise critica da direcao I II 
2. Sistemas da Qualidade 2.1. Sistema evolutivo I I I I 
2.2. Planejamento de desenvolvimento e I I I I 
implantavao do Sistema 
2.3. Manual da Qualidade e procedimentos I I I I 
2.4. Plano da QuaHdade de Obras I II 
f3. Analise critica de contrato I I 
4. Controle de Projeto Item nao aplicavel) 
. Controle de documentos e dados I I II II 
6. Aquisiyao 6.1. Maleriais controlados I II Ill 
62. Dados para .. -0 I I I 
6.3. Qualificac3o e avaliacSo de fomecedores I I 
6.4V -o do produto adquirido I I 
. Controle de produtos fomecidos pek> I 
cliente 
8. ldentif.:ayao e rastreabilidade 8.1. ldenHfiea(:iio I I 
8.2. Rastreabifidade I 
9. Controle de prooesso 9.1. Cond!(:Oes controla- I II 
92. ServiQos de execuvao oontrolados I II Ill 
10. i~o e ensaios 10.1. l~o e ensaios no recebimento I II Ill 
1 0.2. l~o e ensaios durante o prooesso I II Ill 
1 0.3. lf1Spe9io e ensaios finais I 
11. Controle de equipamentos de I I 
i~. 
mediyao e ensaios 
12. Sttuayijo de i~o e ensaios I I I 
13. Controle de produto nao- oon1orme I I 
14. Al'ilo oorretiva e al'ilo 14.1. Al'ilo oorreliva I I 
preventiVa 14.2. Al'i!O preventiva I 
15. Manuseio, armazenamento, 15.1. Controle do manuseio e armazenamento I I I 
"'"balagem, de materiais 
preserval'llo e entrega 
15.2 Protel'i!O dos servi;os executados I 
15.3. Entrega da obra e Manual do Propriet.irio I 
16. Registros da quafidade I I 
17. Aucfllorias intemas da qualidade I 
18. Treinamento I I I 
19. ServiQos associados I 
~ Tecnicas eslalislicas I 
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TABELA 04- Requisito SIQ- Construtoras compativel com a se9iio 4 da NBR ISO 9001:2000. 
4. Sistema de Gestae da 
Qualidade 
TABELA 05- Requisito SIQ- Construtoras compativel com a se9iio 5 da NBR ISO 9001:2000. 
TABELA 06- Requisito SIQ- Construtoras compativel com a se9iio 6 da NBR ISO 9001:2000. 
6. Gestao de recursos 
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TABELA 07- Requisito SIQ- Construtoras compativel com a se~o 7 da NBR ISO 9001:2000 . 
. 3.Projeto 
7. Exec!JI'iio da obra 
.4.Aqu~o 
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TABELA 08- Requisito SIQ -Construtoras compativel com a se9lio 8 da NBR ISO 9001:2000. 
B. Medi~o, anlilise e melhoria 
0 Anexo IV, publicado nesta portaria, refere-se aos Requisites Complementares 
ao Sistema de Qualificagao de Empresas de Serviyos e Obras, este documento 
estabelece as particularidades do fomecimento de materiais e serviyos de execugao 
controlados. 
Ficou estabelecida entao uma lista de serviyos que devem ser obrigatoriamente 
controlados, a partir dela a empresa deve elaborar uma lista de serviyos controlados: 
SeiVifos Preliminares 
1. compactagljo de aterro; 
2. locag{W de obra. 
Funda!;Oes 
3. execug{W de fundag{W. 
Estrutura 
4. execug{W de ronnas; 
5. montagem de armadura; 
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6. concretagem de peya estrutural; 
7. execugao de alvenaria estrutural. 
Veda!fOes Verticais 
8. execugao de alvenaria nao estrutural e de divis6ria /eve; 
9. execugao de revestimento intemo de area seca ( incluindo produgao de argamassa em 
obra); 
10. execugao de revestimento intemo de area umida; 
11. execugao de revestimento extemo. 
Veda!fOes Horizontais 
12. execut;ao de contrapiso; 
13. execut;ao de revestimento de piso intemo de area seca; 
14. execug§o de revestimento de piso intemo de area umida; 
15. execut;ao de revestimento de piso extemo; 
16. execut;ao de forro; 
17. execut;ao de impermeabilizat;ao; 
18. execut;ao de cobertura em telhado. 
Esquadrias 
19. colocat;ao de batente e porta; 
20. co/ocat;ao de jane/a. 
Pintura 
21. execug§o de pintura intema; 
22. execug§o de pintura extema. 
Sistemas Prediais 
23. execug§o de insta/ag§o etetrica; 
24. execug§o de instalag§o hidro-sanitaria; 
25. colocat;ao de bancada, Jouga e metais sanitarios. 
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0 anexo IV da Portaria numero 67 (BRASIL, 2002) ainda possui uma nota 
importante que diz: "quando aplicavel, deve ser inclufda na lista de servir;os de 
execuqao obrigatoriamente controlados a produqao de materiais e componentes em 
obra, tais como: concreto, graute, blocos, elementos pre-moldados e argamassas. 
Notar que, em qualquer nivel, a empresa deve garantir que sejam tambem 
controlados todos os serviqos de execuqao que tenham a inspeqao exigida pelo 
cliente." 
Para cada nlvel de qualificaqao estabeleceu-se uma porcentagem minima de 
servir;os de execuqao que deverao ser controlados pela empresa. Para obtenqao da 
qualificaqao em um determinado nivel a empresa deve segundo o item 2 do anexo IV 
da Portaria numero 67 (BRASIL, 2002): 
a)ter desenvolvido procedimentos documentados para as porcentagens 
minimas de servir;os de execuqao controlados determinados acima, e aplica-los 
efetivamente em obra, tendo treinado pessoal e gerado registros de sua 
aplicaqao, no minimo para a metade das porcentagens estabelecidas; 
b)dispor de obra, de modo que a cada nivel de qualificaqao, possa nela ser 
observada a efetiva aplicaqao dos procedimentos, incluindo o treinamento do 
pessoa/ e geraqao de registros, no minimo para um quinto das porcentagens 
estabelecidas As quantidades restantes de serviqos de execuqao controlados 
poderao ser auditadas sob a forma de registros, incluindo os relativos aos 
treinamentos efetuados. 
Com base na lista de servir;os de execuqao controlados a empresa deve 
elaborar uma lista de materiais que sejam neles empregados, atentando para o fato 
de que esta deve ser representative dos sistemas construtivos por ela utilizados e 
dela deverao constar, no minimo, 20 materiais. Deverao constar desta lista tambem 
os materiais que tenham inspeqao exigida peto cliente. 
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Assim como no caso dos serviyos, fica estabelecida a porcentagem minima de 
materiais controlados conforme o nfvel de qualificagao da empresa. Os itens a) e b) 
descritos acima tambem sao validos para o caso dos materiais controlados. 
A Tabela 09 apresenta de forma resumida as porcentagens mfnimas de 
serviyos e materiais controlados necessaries a obtengao da qualifica{:8o em cada 
nfvel. 
TABELA 09- Orienta9(ies sobre o mimero de servil;:ostmateriais controlados. 
Porcentagem minima Servi~os Controlados Materiais Controlados 
Niveis de qualifica~ao D c 8 A D c 8 A 
Percentuais 0% 15% 40% 100% 0% 20% 50% 100% 
Serviyos/Materiais 0 4 10 25 0 4 10 20 
control ados 
Procedimentos elaborados 0 4 10 25 0 4 10 20 
Procedimentos treinados e 0 2 5 13 0 2 5 10 aplicados 
Registros 0 2 5 13 0 2 5 10 
Efetiva aplicagao na obra 0 1 2 5 0 1 2 4 
2.3.2.3 N8R ISO 9000:2000 
Na nova versao da famflia ISO 9000 foram definidos oito princfpios de gestao 
da qualidade que serviram de base para a elaboragao do Modelo de Sistema de 
Gestao da Qualidade e requisites descritos na NBR ISO 9001:2000. Os princfpios 
estabelecem as diretrizes para a melhoria do desempenho de uma organiza{:8o e 
estao descritos a seguir (ABNT ISO 9000:2000): 
~ Foco no cliente: organiza¢es dependem de seus dientes e, portanto, e 
recomendavel que atendam as necessidades atuais e futuras do diente, e 
procurem exceder as expectativas. 
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~ Lideran~a: lfderes estabelecem uma unidade de prop6sito e o rumo da 
organizagao, sendo deles a responsabilidade pela criagao e manutengao de urn 
ambiente interno no qual as pessoas possam envolver-se totalmente no 
prop6sito de alcangar os objetivos da organizagao. 
~ Envolvimento de pessoas: pessoas de todos os nfveis sao a base de uma 
organizagao, e seu total envolvimento possibilita que suas habilidades sejam 
usadas para o beneffcio da organizagao. 
~ Abordagem de processo: caracterizada pelo gerenciamento de atividades 
que utilizam recursos para transformar entradas em safdas. 
~ Abordagem sistemica: para uma organizagao funcionar de maneira eficaz, e 
necessaria que ela identifique e gerencie todos seus processes interligados 
como urn sistema. 
~ Melhoria continua: melhoria do desempenho global deve ser urn objetivo 
permanente da organizagao. 
~ Tomada de decisao baseada em fatos: decisoes eficazes devem ser 
baseadas na analise de dados e informac;Oes. 
~ Beneficios mutuos nas rela~oes com os fomecedores: uma organizagao 
e seus fornecedores sao interdependentes, e uma relagao de beneffcios mutuos 
aumenta a capacidade de agregar valor em ambas. 
A famflia de normas da serie ISO 9000 versao 2000 foram elaboradas para 
apoiar organizac;Oes, independente do porte e setor de atuagao, na implementagao e 
operagao de sistemas de gestao da qualidade. As normas que compoe a serie estao 
descritas abaixo: 
~ NBR ISO 9000: descreve os fundamentos de sistemas de gestao da 
qualidade (oito princfpios citados anteriormente) e estabelece a terminologia 
para estes sistemas; 
~ NBR ISO 9001: estabelece os requisitos para urn sistema de gestao da 
qualidade quando uma organizagao necessita demonstrar sua capacidade para 
fornecer produtos que atendam os requisites do cliente e requisites 
regulamentares aplicaveis com o objetivo de aumentar a satisfagao do cliente; 
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~ NBR ISO 9004: estabelece diretrizes para organizar;oes que desejam 
melhorar seu desempenho, aumentar a satisfar;ao dos seus clientes e de outras 
partes interessadas; 
~ NBR ISO 19011: estabelece diretrizes para a realizar;ao de auditorias de 
sistemas de gestae da qualidade e/ou ambiental; 
~ NBR ISO 10013: estabelece diretrizes para o desenvolvimento e manutenr;ao 
da documentar;ao necessaria para assegurar um efetivo sistema de gestao da 
qualidade. 
Uma das principais mudanr;as em relar;ao a versao anterior refere-se a 
abordagem de processo para o desenvolvimento, implementar;ao e melhoria da 
eficacia de um sistema de gestao da qualidade para aumentar a satisfar;ao do cliente 
pelo atendimento das suas necessidades. 
Segundo a NBR ISO 9001 :2000 "quando usada em um sistema de gestao da 
qualidade, esta abordagem enfatiza a importancia de: 
~ Entendimento e atendimento dos requisitos; 
~ Necessidade de considerar os processos em termos de valor agregado; 
~ Obtenr;ao de resultados de desempenho e eficacia de processo; 
~Me/haria continua dos processos baseada em medir;oes objetivas." 
A FIGURA 7 ilustra o modelo de um sistema de gestao da qualidade baseado 
em processo e representa tambem todos os requisites da NBR ISO 9001 :2000. 
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CLIENTES 
LEGENDA: 
MELHORIA CONTiNUA DE GESTAO DA 
QUALIDADE 
Atividades que agregam valor 
F!uxo de informa9ao 
FIGURA 7 - Modelo de um sistema de gest1io da qualidade baseado em processo (NBR ISO 
9001 :2000). 
Analisando esta figura e possfvel aplicar a metodologia conhecida como PDCA 
(Plan - Do - Check- Act) onde: 
> Plan (planejar): estabelecer os objetivos e processos necessarios para 
fornecer resultados de acordo com os requisitos do cliente e polfticas da 
organizagao; 
> Do (fazer): implementar os processos; 
>Check (checar): monitorar e medir processos e produtos em relagao as 
polfticas, aos objetivos e aos requisitos para o produto e relatar os resultados; 
>Act (agir): executar ag6es para promover continuamente a melhoria do 
desempenho do processo. 
Pode-se ainda relacionar cada uma das etapas do ciclo PDCA as seg6es da 
NBR ISO 9001 :2000: 
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:>- PLAN - Se~ao 5 - Responsabilidade da Dire~ao e Se~ao 6 - Gestao de 
Recursos: seyao 5 estabelece os requisitos que exigem o formalizayao dos 
objetivos do sistema de gestao da qualidade, da polftica da qualidade da 
empresa e do planejamento do sistema de gestao da qualidade, a sec;:ao 6 trata 
da definiyao dos recursos necessaries (humanos, infra-estrutura e ambiente de 
trabalho) para que se obtenha a conformidade com os requisitos do produto; 
:>- PLAN I DO - Se~ao 7 - Realiza~ao do Produto: nesta seyao podemos 
aplicar as duas etapas do ciclo PDCA ja que neste item estao definidas as 
exigencias para o planejamento da realizayao do produto ( subitem 7.1 ), para a 
determinac;:ao dos requisitos do produto (subitem 7.2) e para o desenvolvimento 
de projetos (subitem 7.3); estes subitens ainda estao relacionados a fase de 
planejamento (PLAN). Ja os subitens 7.4 - Aquisiyao e 7.5 - Produyao e 
Fomecimento de Servic;:os referem-se a etapa de execuyao do produto ou 
fornecimento de um servic;:o (DO); 
:>- CHECK - Se~ao 8 - Medi~ao, Analise e Melhoria: os subitens 8.2 -
Mediyao e Monitoramento, 8.3 - Controle de produto nao-conforme e 8.4 -
Analise de dados referem-se a etapa de monitoramento e mediyao de 
processos e produtos em relayao as polfticas, objetivos e requisitos dos 
produtos; 
:>-ACT - Se~ao 8 - Medi~ao, Analise e Melhoria: subitem 8.5 - Melhorias 
refere-se a implementayao das ac;:Oes necessarias para promover a melhoria do 
sistema de gestao da qualidade levando-se em considerayao a polftica da 
qualidade, objetivos, resultados de auditorias, analise de dados, ac;:Oes 
corretivas e preventivas e analise crftica pela direyao. 
Outra mudan~ trazida pela versao 2000 e a enfase dada ao cliente no 
momento da definiyao dos requisitos do produto e/ou servic;:os e ainda a exigencia do 
monitoramento da satisfayao do cliente para a avaliayao relativa a percepyao do 
cliente em relayao ao atendimento de suas necessidades. 
Nas Tabelas 1 0 a 14 serao apresentados os requisitos exigidos pela versao 
2000 da ISO 9001 e na sequencia sera feita a interpretac;:ao de cada requisito. Alem 
45 
da interpretagao sera feita uma analise comparativa dos requisites da versao 2000 
da ISO 9001 e do Anexo II do SiQ-C. 
Desta maneira teremos subsidies para apresentar e analisar criticamente o 
caso real que sera apresentado de adequa<;ao de urn sistema de gestae da 
qualidade baseado na versao 94 da ISO para as exigencias da versao 2000. 
TABELA 10 - Requisitos NBR ISO 9001 :2000 - SEQAO 4 
TABELA 11- Requisitos NBR ISO 9001:2000- SEQAO 5 
' - :::; ::: ,_ -~ ~ " " -' ~ = "'"" ::l;_- -~ ' ' ' ' 
5.1. comprometimento da direcao 
5.2. Foco no cliente 
- 5.3. Politica da Qualidade 
5.4.1. Objetivos da qualidade 
5. Responsabilidade da 5.4. Planejamento 5.4.2. Planejamento do SGQ 
direciio 
5.5.1. Responsabilidade e autoridade 
5.5.Responsabilidade, autoridade e 5.5.2.Representante da direcao 
comunicacao 5.5.3.Comunicacao intema 
5.6.1.Generalidades 
5.6.Analise critica pela direcao 5.6.2.Entradas jll analise critica 
5.6.3.Saldas da analise critica 
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TABELA 12- Requisitos NBR ISO 9001:2000- SE<;AO 6 
6. Gestao de recursos 6.2. Recursos humanos 
TABELA 13 - Requisitos NBR ISO 9001 :2000 - SE<;AO 7 
7.1.Pianejamento da realizalfiio do produto 
7.2.Processos relacionados aos clientes 
. Realizag1io do produto 7.3.Projeto e desenvolvimento 
.3.5. de e 
7.4. Aquisilfiio 
7.5. Produlfiio e fomecimento de serviyo 
de e 
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TABELA 14- Requisitos NBR ISO 9001:2000- SE<;:AO 8 
8. Mediyao, analise e 
melhoria 
8.2. Mediyao e monitoramento 
8.3. Controle de produto nao - conforme 
8.4. Amllise 
8.5. Melhoria 
2.4. Descricao e lnterpretacao dos Requisitos 
2.4.1. lntrodu~ao 
Neste subitem serao apresentados os requisitos dos modelos de referencia 
discutidos anteriormente. 
Esta apresenta98o sera feita tendo como base os requisitos da NBR ISO 
9001 :2000, por ser esta a mais abrangente, as particularidades existentes nos 
demais modelos serao discutidas durante a apresentat;ao de cada requisito. 
A descri98o dos requisitos tera inlcio no item 4 da ISO 9001 :2000, o texto 
original sera apresentado em italico e seguira a numera98o e sequencia originais da 
norma. 
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2.4.2. Apresenta~ao dos requisites 
SECAO 4: Sistemas de Gestao da Qualidade 
Requisito 4.1: Requisitos Gerais 
"A organizar;flo deve 
a) identificar os processos necessalios para o sistema de gestflo da qualidade e sua aplicaqflo por 
toda a organizar;!lo 
(ver 1.2), 
b) determinar a seqiil!ncia e interar;flo desses processos, 
c) determinar criterios e metodos necessalios para assegurar que a operaqflo e o controle desses 
processos sejam eficazes, 
d) assegurar a disponibilidade de recursos e informagi}es necessarias para apoiar a operaqflo e o 
monitoramento desses processos, 
e) monitorar, medir e analisar esses processos, e 
f) implementar aqlles necessalias para atingir os resultados planejados e a melhoria continua desses 
processos. n 
Este requisite aborda a necessidade de estabelecer, documentar, implementar, 
manter e melhorar continuamente a eficacia do seu sistema de gestae da qualidade. 
Para isso a empresa deve identificar os processes que estarao cobertos pelo sistema 
bern como sua sequencia e interayaes, a partir dai analisar os pontes criticos e 
gargalos a fim de identificar as necessidades de modificac;Oes, institui<;ao de 
controles e monitoramentos e ainda necessidades de recursos. 
Desta analise podera ser apontada a necessidade ou nao da elabora<;ao de 
documentos e controles e seu nivel de complexidade. 
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Segundo SOUZA (1997) um dos principais papeis da documenta<;:ao e o da 
manuten<;:ao do conhecimento da empresa mesmo ap6s a reciclagem de pessoal, 
alem de servirem como base para o treinamento e capacita<;:ao de funcionarios. 
Para MESEGUER (1991), a documenta<;:ao define as sequemcias das ai(Oes 
para a realizagao de diversas atividades, alem de identificar as pessoas 
responsaveis pelas mesmas. 
Na versao 2000 do SiQ-C este requisite exige tambem a realiza<;:ao de um 
diagn6stico da situa<;:ao da empresa, a defini<;:ao de uma lista que contenha todos os 
servi<;:os e materiais a serem controlados de acordo com o anexo IV citado 
anteriormente, com base nestas informai(Oes deve ser tragado um planejamento para 
desenvolvimento e implementac;:ao do SGQ estabelecendo responsaveis e prazos 
para o atendimento de cada requisite. 
A versao 94 do SiQ-C e o PSQ - QUALIHAB tambem exigem a realiza<;:ao de 
um diagn6stico e um plano de a<;:ao para desenvolvimento e implanta<;:ao do SGQ 
considerando os diferentes nfveis de certifica<;:ao pretendidos. 
Requisito 4.2: Requisitos de documenta~lw 
4.2.1 Generalidades 
"A docume~ do sistema de gestao da qua/idade deve incluir: 
a) dec/arag(Jes documentadas da po/itica da qualidade e dos objetivos da qua/idade, 
b) manual da qualidade, 
c) procedimentos documentados requeridos por esta Norma, 
d)documentos necessflrios a organizat;ao para assegurar o p/anejamento, a operagllo e o contro/e 
efiCazes de seus processos, e 
e) registros requeridos por esta Norma (ver 4.2.4)". 
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Este item estabelece a estrutura documental do Sistema de Gestao da 
Qualidade, fixando a politica e os objetivos da qualidade como as grandes metas a 
serem alcangadas pela empresa e estabelecendo, de uma forma hierarquica, a 
documenta<;ao necessaria para estruturar o sistema. 
0 Anexo A da ABNT ISO/TR 10013 de outubro de 2002 representa por meio de 
uma piramide esta estrutura de documenta<;ao. 
INSTFWt:;OES DE (Nfvel C) 
FIGURA 8- Hierarquia !I pica da documenta<;:ao do SGQ e conteudo dos documentos 
(ABNT ISOrfR 10013:2002). 
No apice da piramide representada na FIGURA 8 esta referenciado o Manual 
da Qualidade, documento que descreve o SGQ de acordo com a declara<;ao da 
polftica e os objetivos da qualidade estabelecidos, em um segundo nfvel estao os 
procedimentos da qualidade que descrevem os processes inter-relacionados e 
atividades necessarias para implementar o SGQ. 
Na base da piramide estao as instrug6es de trabalho que detalham e 
especificam como as tarefas devem ser realizadas, normalmente estas instrug6es 
sao referenciadas ou representam etapas de um processo descrito em um 
procedimento. 
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Utilizados em todos os nfveis, os registros da qualidade comprovam a execugao 
das tarefas segundo os procedimentos e instrug6es de trabalho. 
Este requisite se estende aos demais modelos de referencia citados neste 
trabalho, ou seja, esta mesma estrutura documental deve ser utilizada par 
organizag6es que estejam fazendo usa destes modelos para implantagao dos seus 
SGQ. 
Uma mudanga em relagao a versao 1994 esta relacionado ao numero de 
procedimentos documentados que norma exige, ou seja, a versao 2000 somente 
preve procedimentos documentados para os seguintes requisites: 
• Centrale de documentos e registros 
• Auditoria interna 
• Controle de produto nao-conforme 
• Ag6es corretivas e preventivas 
4.2.2 Manual da qualidade 
"A organizaqao deve estabelecer e manter urn manual da qualidade que inclua: 
a) o escopo do sistema de gestao da qualidade, incluindo detalhes e justificativas para quaisquer 
exclus/5es (1.2), 
b) os procedimentos documentados estabelecidos para o sistema de gestao da qualidade, au refer{;ncia a 
eles, e 
c) a descriqao da interaqao entre as processos do sistema de gestao da qualidade." 
0 manual da qualidade da empresa deve descrever claramente a abrangemcia 
do SGQ, neste documento devem ser justificadas as exclus6es, ou seja, a 
organizagao pode deixar de aplicar algum requisite desde de que isto nao afete a 
capacidade ou responsabilidade da organizagao de fornecer produtos que atendam 
aos requisites dos clientes ou requisites regulamentares aplicaveis e ainda as 
exclus6es devem ficar limitadas aos requisites contidos na segao 7. 
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No manual da qualidade devem estar descritos os processos que serao 
incorporados ao SGQ bem como suas intera¢es. 
Todos os procedimentos documentados devem estar incluidos no manual ou 
entao devem estar referenciados. 
Os demais modelos de referencia tambem exigem a formalizayao de um 
manual da qualidade constando dele todos os procedimentos documentados ou 
referencia a eles. 
4.2.3 Controle de documentos 
·um procedimento documentado deve ser estabe/ecido para definir os contro/es necessanos para: 
a) aprovar documentos quanta a sua adequar;ao, antes da sua emissao, 
b) analisar criticamente e atualizar, quando necessano, e reaprovar documentos, 
c) assegurar que a/terat;(les e a situar;ao da revisao atual dos documentos sejam identificadas, 
d) assegurar que as vers{jes pertinentes de documentos ap/icflveis estejam disponiveis nos /ocais de 
uso, 
e) assegurar que os documentos permaner;am /egiveis e prontamente identificaveis, 
f) assegiirar que documentos de origem extema sejam identificados e que sua distribu«;ao seja 
controlada, e 
g) evitar o uso nao intencional de documentos obsoletos e aplicar identificag{jo adequada nos casos 
em que forem retidos por qua/quer prop6sito. n 
Este e um dos requisitos em que a nonna exige a elaborayao de um 
procedimento documentado, nele deve estar descrita uma sistematica para controle 
dos documentos que estruturam o sistema de gestao da qualidade: manual da 
qualidade, procedimentos, instru9()es, especifica9()es, planilhas, etc. 0 sistema 
somente sera efetivo se a documentayao que o sustenta estiver disponivel nos locais 
pertinentes e, principalmente, atualizada. De nada vale um procedimento obsoleto 
senao para gerar um problema. 
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Deve-se ter muito cuidado na elabora~o deste procedimento, pois se forem 
institufdos muitos controles, corre-se o risco de burocratizar a empresa, porem se 
nao forem previstos controles mfnimos, corre-se o risco de perder o controle da 
documenta~o. Dessa forma deve ser elaborado um procedimento que descreva em 
primeiro Iugar as responsabilidades pela elabora~o e aprova9lflo de cada nfvel dos 
documentos do SGQ e tambem determinar o formato e codifica9lflo dos documentos. 
E fundamental para estruturar um SGQ eficiente, ter uma documenta~o clara, 
objetiva, acessfvel aos funcionarios e adequada ao modo de opera~o de cada 
empresa e de cada processo. 
Definido o formato da identifica~o dos documentos, deve ser definida a forma 
de controle das revis6es dos documentos, usualmente sao elaboradas listas mestras 
que descrevem o c6digo do documento e respectiva revisao vigente. 
Essas listas sao tambem utilizadas para documentos de origem extema, porem, 
nesse caso, recomenda-se incluir a periodicidade de consulta junto ao 6rgao emissor 
para consulta sabre mudanyas de revisao. Depois de definido a forma de controle de 
revis6es, deve-se estabelecer a distribui~o dos documentos nos locais de uso. A 
distribui~o da documenta~o pode ser feita em c6pias ffsicas ou eletronicas, o que e 
bastante recomendavel nos dias de hoje visto a facilidade de controle por meio das 
redes corporativas. 
Quando a distribui~o da documenta~ for em papel, devem ser geradas 
c6pias controladas dos documentos, utilizando marcayaes com carimbos, papel 
timbrado ou papel colorido, de forma a inibir a reprodu~o dessas c6pias pelos 
usuarios, o que possibilitaria a perda do controle dos documentos. 
Esse procedimento deve prever tambem a responsabilidade dos usuarios dos 
documentos a fim de procederem corretamente quando ocorrerem substituiyaes e 
descarte de c6pias obsoletas, solicitayaes de revis6es, nao duplica~o de c6pias 
controladas, entre outros. E bom lembrar que os documentos da qualidade 
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procedimentos e instruy{ies - descrevem o know-how da empresa e devem ser 
controlados adequadamente para evitar a fuga ou perda de informay{ies 
confidenciais. 
Na versao 2000 do SiQ-C ficam caracterizados documentos de origem extema 
as normas tecnicas, projetos, memoriais e especificay{ies de clientes. Uma nota 
importante esclarece uma duvida comum: "as empresas nao sao obrigadas a 
disponibilizar as normas tecnicas que porventura sejam citadas nos seus 
documentos, tais como especificar;lio de materiais e procedimentos para execur;ao 
de servir;os". 
4.2.4 Contro/e de registros da qualidade 
"Registros da qualidade devem ser estabe/ecidos e mantidos para prover evidencias da conformidade 
com requisitos e da operar;ao eficaz do sistema de gesttlo da qualidade. Registros da qualidade 
devem ser mantidos legfveis, prontamente identificflveis e recuperaveis. Um procedimento 
documentado deve ser institufdo para definir os controtes necessanos para identificagao, 
annazenamento, proteqtlo, recuperaqtlo, tempo de retenr;ao e descarte dos registros." 
Outro controle necessario, segundo a norma, refere-se aos registros da 
qualidade. Segundo REIS (1998), os registros da qualidade sao elementos 
comprobat6rios de atividades realizadas em qualquer nfvel. 
Todos os registros da qualidade que evidenciam que as atividades estao sendo 
realizadas conforme previsto na documentayao do SGQ e tambem a adequayao do 
SGQ as exigencias da norma devem ser organizados de uma forma adequada 
visando a rapida recuperayao quando necessario. 
Este item da norma exige a instituiyao de urn procedimento que contemple a 
identificayao, forma e local de armazenamento dos registros, controle de acesso, 
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preserva~o dos registros, tempo mlnimo de reten~o e disposi~o ap6s o tempo 
mlnimo: arquivo morto, microfilmagem, destrui~o. etc. 
Uma forma pratica de atendimento a esse item e a elabora~o de urn 
procedimento sintetico, associado a uma "matriz de registros" ou seja, uma planilha 
que relacione os varios registros e respectivos controles conforme citado 
anteriormente. 
Antes do atendimento a urn requisite da norma, a essencia deste item e prover 
organiza~o adequada aos registros visando maior agilidade na obten~o das 
informagoes necessarias para opera~o da empresa. No caso de registros 
eletronicos, alem do "caminho" para obten~o da informa~o devem ser previstos e 
controles para preserva~o e manuten~o da integridade dos registros como rotinas 
de back-up, identifica~o e preserva~o adequada de meios magneticos. 
Os modelos de referencia baseados na versao 94 da ISO estabeleciam 
controles diferentes pra os registros, "coletar" foi urn dos controles suprimidos pela 
nova versao, "indexar", "arquivar" e "acessar" ficam impHcitos na necessidade de 
"recuperaqao" e "manter" se enquadra na atual exigencia de "proteqao". 
0 SiQ-C versao 2000 estabelece que sejam considerados registros aqueles 
oriundos de fomecedores de materiais e serviyos controlados. 
SECAO 5: Responsabi/idade da Di~ao 
Requisito 5.1: Comprometimento da administra~ao 
"A alta diregao deve fomecer evidlmcia do seu comprometimento com o desenvolvimento e com a 
imp/ementaq{W do sistema de gest/Jo da qua/idade e com a melhoria continua de sua eficacia 
mediante: 
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a) a comunicac;lio a organizac;lio da importt!mcia em atender aos requisitos dos c/ientes como tambem 
aos requisitos regulamentares e estatulanos; 
b) o estabelecimento da polftica da qualidade; 
c) a garantia de que sao estabe/ecidos os objetivos da qua/idade; 
d) a conduc;lio de analises criticas pe/a Alta Direc;lio, e; 
e) a garantia da disponibilidade de recursos." 
A versao 2000 norma estabelece explicitamente, por meio deste item, a 
obrigatoriedade do envolvimento e comprometimento da alta diregao com o SGQ. A 
alta diregao deve envolver-se diretamente nas atividades relacionadas aos requisitos 
"estrategicos" do SGQ: 5.3, 5.4, 5.5, 5.6 e 6, que serao interpretados na seqoemcia. A 
experiencia demonstra que a falta de envolvimento da alta diregao compromete a 
efetividade do SGQ, pois alem da possibilidade de falhas na condugao do SGQ e 
respectivo direcionamento de a¢es e recursos, reflete tambem no comprometimento 
dos colaboradores da empresa, criando um ambiente desfavoravel e de descredito. 
Embora implfcito nos demais modelos de referencia baseados na versao 94, 
estes nao possuem um requisito exclusivo que fale claramente sobre a necessidade 
do comprometimento da alta diregao para o sucesso do SGQ, ja a versao 2000 do 
SiQ-C, salienta a importancia da comunicagao as empresas subcontratadas, que sao 
muito comuns nas empresas de construgao civil, da importancia do atendimento aos 
requisitos do cliente, regulamentares e estatutarios. 
Requisito 5.2: Foco no cliente 
"A alta direc;lio deve assegurar que os requisitos do c/iente sao determinados e atendidos com o 
prop6sito de aumentara satistac;ao do c/iente (ver 7.2.1 e 8.2.1)." 
Este item reflete a importancia dada a figura do Cliente nesta versao da norma 
e direciona a Alta Diregao a assegurar a identificagao e atendimento as exigencias 
dos clientes. A forma de atendimento a este item e feita indiretamente, a partir do 
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atendimento aos itens 7.2.1 - identificagao dos requisitos dos clientes, durante o 
processo comercial, e posteriormente no monitoramento da satisfagao dos clientes, 
exigemcia do item 8.2.1. 
Este requisito nao e exigido pelos modelos baseados na versao 94 da ISO. 
Requisito 5.3: Po/itica da qua/idade 
• A Alta Diregiio deve assegurar que a polftica da qualidade: 
a) e apropriada ao prop6sito da organizagiio; 
b) inolui um comprometimento com o atencfunento aos requisites e com a melhoria contfnua da 
eficacia do sistema de gestl§o da qualidade; 
c) proporciona uma estrutura para o estabelecimento e analise critica dos objetivos da qualidade; 
d) e comunicada e entendida por toda a organizagi§o, e; 
e) e analisada criticamente para manutengi§o de sua adequagiio." 
Segundo SOUZA (1997) trata-se de um documento de canater sintetico que 
deve refletir o compromisso da alta administragao com a qualidade e servir como 
guia filos6fico para as ac;Oes gerenciais, tecnicas, operacionais e administrativas, 
assim como explicitar aos clientes extemos o comprometimento da empresa com a 
qualidade. 
PICCHI (1993) ressalta que o processo de discussao e definigao da Politica da 
Qualidade e um importante momento de reflexao em uma empresa, sendo 
interessante que o mesmo seja conduzido de forma participativa, cabendo entretanto 
a alta diregao sua aprovagao. 
Outro aspecto importante a ser apontado neste item e o processo de 
divulgagao desta politica, segundo PICCHI (1993) a divulgagao deve ser a mais 
ampla possfvel, tanto para funcionarios quanto para fomecedores e clientes e ainda 
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e fundamental que exista coerencia entre as a¢es concretas desencadeadas na 
empresa e a polftica, caso contrario a mesma nao tera credibilidade. 
A Alta Direyao deve instituir uma polftica da qualidade que represente o 
compromisso formal da empresa com a satisfayao de seus clientes e com a melhoria 
continua de seu sistema de gestao da qualidade e possibilitar seu desdobramento 
em objetivos mensuraveis (item 5.4.1 ). 
Todos os colaboradores da empresa devem conhecer e saber traduzir a polftica 
da qualidade nas suas atividades do dia a dia. Para isso, a polftica deve ser 
divulgada em toda a empresa, por meio de quadros, descansos de tela de 
computadores, palestras, comunicados internos ou outros meios adequados. 
Uma exigencia nova da versao 2000 diz respeito a analise crftica peri6dica da 
polftica para manutenyao de sua adequayao quanto ao alinhamento com o prop6sito 
da empresa, escopo do sistema ou outras altera¢es que possam comprometer sua 
pertinencia. 
A formalizayao de uma polftica da qualidade e exigencia presente em todos os 
modelo~ de referenda citados neste trabalho, apenas a versao 2000 do SiQ-C 
acrescenta alguns detalhes importantes como a comunicayao e o entendimento, no 
grau apropriado, da polftica da qualidade aos funcionarios subcontratados e ainda 
exige a formulayao previa de um plano de sensibilizayao que pode prever 
treinamentos, palestras, divulgayao atraves de quadros, banners, informativos e etc. 
Requisito 5.4: Planejamento 
5.4.1 Objetivos da qualidade 
"A alta diregflo deve assegurar que os objetivos da qua/idade, incluindo aque/es necessanos para 
satisfazer aos requis/tos do produto [ver 7. 1 a), sao estabe/ecidos nas fun¢es e nos niveis 
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pertinentes da organizag{lo. Os objetivos da qualidade devem ser mensuraveis e coerentes com a 
politics da qualidade." 
Segundo PICCHI (1993) a implanta~o de urn sistema de indicadores e 
fundamental para demonstrar os resultados alcanc;:ados ap6s a implanta~o de 
projetos de melhoria. 
Para SOUZA (1997) e necessario definir e adotar indicadores para medir e 
avaliar a eficiencia e a eficacia dos varios processos da empresa e os resultados 
obtidos com a implanta~o do SGQ. 0 autor ainda define indicadores da qualidade 
como sendo expressoes quantitativas que representam uma informa~o gerada a 
partir da medi~o e avalia~o de uma estrutura de produ~o. dos processos que a 
compoe e/ou dos produtos resultantes. 
Os objetivos da qualidade e respectivas metas, coerentes com a polftica da 
qualidade e que sirvam para demonstrar seu atendimento, devem ser definidos e 
medidos periodicamente por meio de indicadores de desempenho para verificar se 
estao sendo alcanc;:ados, caso contrario quais as medidas de melhoria devem ser 
tomadas. 
Os objetivos devem estar relacionados a satisfa~o dos clientes, ao 
desempenho dos processos de realiza~o do produto ou servigo, aos colaboradores, 
ao desempenho dos fomecedores criticos, as aeoes de melhoria (corretivas e 
preventivas) e ao desempenho do SGQ durante as auditorias da qualidade, entre 
outros. 
0 detalhamento dos objetivos da qualidade nao esta descrito nos demais 
modelos baseados na versao 94, estes sao citados de maneira superficial no 
requisito- Polftica da Qualidade. 
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5.4.2 Planejamento do sistema de gestiio da qualidade 
"A alta direr;l!io deve assegurar que: 
a) o planejamento do sistema de gestl!io da qualidade e realizado de forma a satisfazer aos requisitos 
citados em 4. 1, bem como aos objetivos da qualidade, e; 
b) a integridade do sistema de gestl!io da qualidade e mantida quando mudanr;as no sistema de 
gestl!io da qua/idade sl!io planejadas e imp/ementadas. n 
Para atender a esse item, a empresa deve estabelecer como o sistema deve 
funcionar ou esta funcionando, relacionando os respectivos procedimentos e/ou item 
do Manual da Qualidade no esquema proposto/elaborado para atender o item 4.1. 
Alem disso, deve ser definido como sao planejadas e conduzidas mudan~s que 
possam afetar o SGQ - a qualidade dos servi~os e produtos. Recomenda-se utilizar 
as reunioes de analise critica (item 5.6) como o forum para planejamento de tais 
mudan~s. quando ocorrerem. 
Requisito 5.5: Responsabi/idade, autoridade e comunica~iio 
5.5.1 Responsabilldade e autoridade 
"A alta direl}l!io deve assegurar que as responsabilidades e autoridades sl!io definidas e comunicadas 
na organizal}l!io. n 
Para atender a esse item recomenda-se que a empresa elabore urn 
organograma e detalhe cada fun~o, responsabilidades e perfil para o cargo, em urn 
manual de fun¢es (6.2). Os meios para divulga~o do organograma podem ser os 
mesmos utilizados para atendimento ao item 5.5.3. 
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5.5.2 Representante de direr;ao 
"A alta direqao deve indicar um membra da direr;llo que, independente de outras responsabiUdades, 
deve fer responsabilidade e autoridade para: 
a) assegurar que os processos necessanos para o sistema de gestllo da qualidade sejam 
estabelecidos, implementados e mantidos; 
b) relatar a alta direqao o desempenho do sistema de gestllo da quaDdade e qualquer necessidade de 
melhoria; e 
c) assegurar a promoqllo da conscientizaqllo sobre os requisitos do cliente em toda organizaqllo. 
NOTA: A responsabilidade de um representante da direqllo pode incluir a ligaqao com partes extemas 
em assuntos relativos ao sistema de gestllo da quaffdade. • 
Na maioria das empresas o Representante da Dire~o (RD), o antigo 
Representante da Administra~o na versao 94, torna-se o gestor do SGQ. A escolha 
de uma pessoa dinamica e preocupada com a qualidade e fundamental para a 
implementa~o bern sucedida do sistema. E muito importante a credibilidade do RD 
junto a Alta Dire~o e aos demais colaboradores da empresa, para implementa~o e 
posterior manuten~o do SGQ. A Alta Dire~ deve elaborar urn comunicado interno 
para designa~o formal do RD e comunicar tal designa~o a todos os colaboradores. 
A versao 2000 da ISO e do SiQ-C atribui ao RD a responsabilidade por 
assegurar a promo~o e conscientiza~o sobre os requisitos do cliente em toda a 
organiza~o. alem das demais responsabilidades ja exigida na versao 94. 
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5.5.3 Comunica~ao intema 
"A alta direr;ao deve assegurar que canais de comuniear;ao apropriados sao institufdos na 
organizar;ao e que seja efetuada comunicar;ao com relar;ao a eficacia do sistema de gestao da 
qualidade." 
A empresa deve definir os canais utilizados para comunica~o dos assuntos 
relacionados ao SGQ: nfvel de satisfa~o dos clientes, desempenho em auditorias, 
objetivas e indicadores da qualidade, entre outras informay5es relevantes. Como 
exemplos de canais podemos citar: newsletter eletronica, e-mails, murais, 
comunicados internos. 
Recomenda-se descrever no manual da qualidade da empresa os meios 
disponfveis para este fim. 
Este requisito nao e exigido pelos modelos de referencia baseados na versao 
94da ISO. 
Requisito 5.6: Analise critica pela dire~ao 
5.6.1 Generalidades 
"A alta direr;fio deve analisar criticamente o sistema de gestao da qualidade da organizagao, a 
interva/os planejados, para assegurar sua continua pertin6ncia, adequar;ao e eficacia. Essa anB/ise 
crftiea deve incfuir a avaliagi'lo de opodunidades para melhoria e necessidades de mudanr;a no 
sistema de gestao da qualidade, incfuindo a polftiea da qualidade e os objetivos da qualidade. 
Devem ser mantidos registros das an/Mises Cifticas peJa alta dire!;ao (ver 4.2.4)." 
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5. 6.2 Entradas para analise critica 
"As entradas para a analise crftica pe/a direqtlo devem inoluir inforrnagOes sabre: 
a) resultados de auditorias; 
b) rea/imentaqtlo do oHente; 
o) desempenho de prooesso e oonforrnidade de produto; 
d) situaqtlo das agOes preventivas e oorretivas; 
e) aoompanhamento das agOes oriundas das ana/ises oritioas anteriores pe/a direqtlo; 
f) mudanqas que possam afetar o sistema de gestilo da quaHdade, e; 
g) reoomendagOes para me/haria." 
5.6.3 Saidas da analise critica 
"As safdas da anaHse crftioa pela direqtlo devem incluir quaisquer deois6es e agOes relaoionadas a: 
a) me/haria da efioaoia do sistema de gestl!io da quaHdade e de seus prooessos; 
b) melhoria do produto em relaqtlo aos requisitos do oliente, e; 
o) neoessidades de reoursos." 
E por meio dessa atividade que a Alta Direyao consegue avaliar de uma forma 
geral (e tambem detalhada) o desempenho do sistema de gestao da qualidade com 
relayao a politica e objetivos da qualidade, identificar as oportunidades de melhoria, 
direcionar os recursos necessanos para eliminar deficiencias visando o 
aprimoramento dos processos que reflitam na qualidade dos produtos e serviyos e 
na satisfayao dos clientes. 
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Para atender esse item, a empresa deve definir no manual da qualidade a 
periodicidade e os participantes dessa atividade. Recomenda-se a realiza98-o 
semestral dessas analises (no minimo) e a participa98-o obrigat6ria do RD e da 
Diretoria. Nao existem restri¢es quanto a participa98-o de gerentes ou outros 
funcionarios que possam contribuir para a analise. 
Essas reunioes devem ser registradas em atas especlftcas seguindo a 
estrutura: data, participantes, documentos analisados (lista mestra vigente de 
documentos do SGQ, relat6rios de auditorias, a¢es corretivas e preventivas de 
referencia e relat6rio estatistico (8.4), analise dos objetivos da qualidade (5.4.1 ), 
analise dos resultados das auditorias - internas e externas, analise das a¢es 
corretivas e preventivas em andamento, mudan~s programadas (se existirem) e 
a¢es corretivas e preventivas abertas a partir da analise critica, recursos investidos I 
disponibilizados relacionados a manuten98-o e melhoria do SGQ. 
Este requisite tambem consta dos demais modelos, porem na versao 2000 este 
ftcou bern prescritivo com rela98-o aos itens que devem ser analisados (entradas) e 
ao resultado da analise (saidas). Recomenda-se consolidar os dados relevantes do 
SGQ, tratados conforrne item 8.4, em urn relat6rio estatistico que servira de base 
para a analise. 
SECAO 6: Gestao de Recursos 
Requisito 6.1: Provisao de recursos 
"A organizag{lo deve determinar e prover recursos necess.mos para: 
a) implementar e manter o sistema de gestao da quaHdade e melhorar continuamente sua efic{lcia, e; 
b) aumentar a satistagao dos c/ientes mediante o atendimento aos seus requisitos." 
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Este item diz respeito a disponibilizagao, por parte da Alta Diregao, dos recursos 
necessaries para a efetiva operagao do SGQ. Como evidemcias de recursos 
podemos citar treinamentos, calibragao de equipamentos, infra-estrutura adequada 
(6.3), etc. 0 objetivo nao e apenas disponibilizar recursos, mas sim direciona-los 
adequadamente para auxiliar no processo de melhoria continua e com isso aumentar 
a eficiemcia do SGQ e a satisfagao dos clientes. 
Ainda neste item a norma descreve as exigemcias com relagao a gestae de 
recursos humanos. Como salienta REIS (1998), para um setor como o de 
edifica¢es, que pretende aumentar a eficiencia de seus processes, a formacao, 
capacitagao e motivagao dos trabalhadores tornam-se fundamentais para se 
alcanyar sucesso nas a¢es empreendidas em termos de melhoria da qualidade e 
produtividade na construgao. 
Segundo NEVES (1995) citada por REIS (1998), a qualificagao dos operarios 
aparece como a maior dificuldade para a execugao de obras e introdugao de 
medidas voltadas a melhoria da qualidade na construgao. 
Requisito 6.2: Recursos humanos 
6.2. 1 Genetalidades 
•o pessoa/ que executa alividades que afetam a qualidade do produto deve ser competente com base 
em educagi!lo, treinamento, habilidade e exper;encia apropriada. • 
6.2.2 Competencia_ conscientizagi!lo e treinamento 
"A organizagi!lo deve: 
a) determinar as competencias necessanas para o pessoa/ que executa trabalhos que atetam a 
qua/idade do produto; 
66 
b) fomecer treinamento ou tomar outras agOes para satisfazer essas necessidades de competencia; 
c) avaliar a efic{Jcia das agOes executadas; 
d) assegurar que o seu pessoal esta consciente quanto a pertinencia e importancia de suas atividades 
e de como e/as contribuem para atingir os objetivos da qualidade, e 
e) manter registros apropriados de educar;flo, treinamento, habilidade e experiencia (ver 4.2.4)." 
Para atender a esse item, a empresa deve identificar as func;:Oes que tem 
impacto na qualidade de seus produtos e/ou servigos e descrever claramente os 
requisites de competencias relacionados a formagao, experiencia e habilidades para 
etas. Esta descrigao servira de orientagao para a identificagao de necessidades de 
treinamento e/ou outras ac;:Oes para satisfazer tais competencias. 
Devem ser mantidos registros que comprovem que as competencias exigidas 
sao atendidas pelo pessoal existente na empresa e, tambem, dos treinamentos 
realizados para suprir essas exigencias. 
Uma nova exigencia da versao 2000 da ISO 9001 e a avalia9B.o da eficacia dos 
treinamentos e/ou ac;:Oes realizadas. A empresa deve determinar como e feita essa 
avalia9B.o, que pode ou nao ser formalizada. 
Outra exigencia que deve ser destacada refere-se "a conscientizaqao do 
pessoal para a importancia de suas atividades e de como cada um pode contribuir 
para a qua/idade do produto e para o atendimento aos objetivos da qualidade da 
empresa". 
A identificagao das necessidades de treinamento e a execugao das atividades 
por pessoal qualificado com base na instrugao, treinamento ou experiencia anterior 
sao igualmente exigidas nos modelos baseados na versao 94 da ISO. 
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Requisito 6.3: lnfra-estrutura 
"A organizagiio deve determinar, prover e manter a infra-estrutura necessana para a/cangar a 
conforrnidade com os requisitos do produto. A infra-estrutura inclui, quando aplicavel: 
a) ediffcios, espago de trabalho e instalal}{les associadas; 
b) equipamentos de processo (tanto materiais e equipamentos quanto programas de computador), e; 
c) seNigos de apoio (tais como transporte ou comunicagiio)." 
Este e urn novo item da versao 2000 e reflete a importancia dada a infra-
estrutura para realizagao de produtos ou servic;:os que atendam as exigencias dos 
clientes. lsso diz respeito a toda infra-estrutura que tern impacto direto na qualidade 
dos produtos ou servic;:os e, nesse sentido, as aparencias podem enganar. 
Este item ainda inclui o planejamento da manutengao de maquinas e 
ferramentas. No SiQ-C versao 94 este requisite se encontra no item 9.1.4 - Plano de 
Manutengao de Equipamentos, porem no PSQ-QUALIHAB nao e exigido. 
6.4 Ambiente de trabalho 
• A organizagiio deve deterrninar e gerenciar as condil}{les do ambiente de trabalho necessl!rias para 
alcangar a conforrnidade com os requisitos do produto." 
Da mesma forma que o item 6.3, o ambiente de trabalho deve ser gerenciado 
de forma a atender os requisites do produto I servic;:o. Esse ambiente nao precisa ser 
necessariamente o mais seguro, limpo ou saudavel (embora isso seja recomendavel) 
a nao ser que esses aspectos estejam restringindo o atendimento aos requisites dos 
produtos ou servic;:os e comprometendo a satisfagao dos clientes. E importante nao 
confundir "ambiente de trabalho" na ISO 9001 com as exigencias de outros modelos 
de gestae especfficos para Saude e Seguran9<1 no Trabalho. 
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Ja na versao 94 do SiQ-C, o requisite 2.4 que trata do Plano de Qualidade da 
Obra diz que este deve center os elementos referentes a Seguran9<1 do Trabalho, ou 
seja, neste caso as empresas devem levar em considera~o as exig€mcias feitas 
pela Norma Regulamentadora 18 - Condic;:Oes e Meio Arnbiente do Trabalho na 
Industria da Construyao institufda pela Portaria 4 de 04 de julho de 1995 do 
Ministerio do Trabalho. 
A versao 2000 do SiQ-C nao trata mais sabre a seguran9<1 do trabalho e o PSQ-
QUALIHAB nao faz referencia a este requisite. 
SECAO 7: Rea/izafiiO do Produto 
Requisito 7.1: Ptanejamento da realizafiiO do produto 
"Ao p/anejar a realizagllo do produto, a organizagf!lo deve determinar o seguinte, quando apropriado: 
a) objetivos da qua/idade e requisitos para o produto; 
b) a necessidade de estabe/ecer processos e documentos e prover recursos especfficos para o 
produto; 
o) verifioagf!lo, validagf!lo, monitoramento, inspegf!lo e atividades de ensaio requeridos, espeoffioos para 
o produto, bem como os oritenos para a aceitagf!lo do produto; 
d) registros necess8rios para fomecer evidenoia de que os processos de reatizagf!lo e o produto 
resu/tante atendem aos requisitos (ver 4.2.4). • 
Para implementayao deste item a empresa deve estabelecer os processes para 
o adequado planejamento da realizayao do produto, conforme as caracterfsticas de 
seu neg6cio. lsto diz respeito as necessidades de instruc;:Oes de trabalho e/ou pianos 
da qualidade e/ou controles necessaries e registros que determinam as criterios e 
sequencia de execuyao, atividades de monitoramento e/ou inspeyao e recursos 
necessaries. 
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Dependendo da atividade, como por exemplo uma fabrica de produc,:ao seriada, 
o resultado do planejamento seriam os procedimentos, instrugoes de trabalho e 
pianos de controle existentes e implementados para adequada produc,:ao de seus 
itens. 
Outro exemplo seria uma empresa que apenas produzisse itens sob 
encomenda, a partir do projeto e especificag6es de seus clientes. Nesse caso, o 
resultado do planejamento seria urn "plano da qualidade'' determinando os criterios 
de execuc;ao, sequencia de produc,:ao e respectivos pontos de 
inspec,:ao/monitoramento para adequada execuc;ao de cada projeto de cada cliente. 
Segundo a NOTA 01 do item 7.1 da NBR ISO 9001:2000, urn documento que 
especifica os processos do SGQ, incluindo processes de realizac;ao do produto e 
recursos a serem aplicados a urn produto, empreendimento, ou contrato especffico, 
pode ser referenciado como urn Plano da Qualidade. 
Para PICCHI (1993) no caso da construc;ao de ediffcios, uma categoria de 
documento fundamental para o SGQ e a dos Pianos de Qualidade de Obras, dele 
devem constar como a polftica da qualidade e demais exigencias feitas nos seus 
manuais e normas serao implementadas em uma obra especffica, considerando suas 
caracterfsticas de projeto e especificagees, processes construtivos e organizac;ao. 
0 autor ainda ressalta que em muitas empresas a obra possui grande 
autonomia, sendo quase uma empresa independente, neste caso, o Plano da 
Qualidade de Obra sera como o Manual da Qualidade desta empresa. 
No caso do SiQ-C versao 94, este requisite refere-se ao item 9.1.3 -
Planejamento e Controle de Obras onde a empresa deve definir atraves de urn 
procedimento documentado: 
• as atividades envolvidas na execuc;ao de uma obra e suas dura¢es; 
• as precedencias e as dependencias entre elas; 
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• os diferentes recursos envolvidos em cada atividade; 
• a realizat;ao do planejamento inicial da obra; 
• a programat;ao das atividades; 
• o controle do desenrolar das atividades; 
• o replanejamento em funt;ao dos controles feitos. 
A versao 2000 do SiQ-C divide este requisito em dois subitens: 
Requisito 7.1.1: Plano da qualidade da obra (requisito exigido no SiQ-C vetSio 94 e PSQ-
QUAUHAB) 
"A empresa construtora deve, para cada uma de suas obras, elaborar e documenlar o respectivo 
Plano da Qualidade da Obra, consistente com os outros requisitos do Sistema de Gestilo da 
Qualidade (ver 4. 1), contendo os seguintes elementos, quando apropriado: 
Nivel B: 
a) estrutura organizacional da obra, inc/uindo definig{lo de responsabUidades especfficas; 
b) programa de treinamento especifico da obra; 
c) re/ag{lo de materiais e servigos de execug{lo contra/ados, e respectivos procedimentos de 
execut;{lo e inspeyao; inclui a identificagao dos materiais e serviyos de execugao contro/ados que 
sao submetidos a ensaios /aboratoriais para a obra em questao; devem ser mantidos registros dos 
contro/es reaJizadoS (ver 4.2.4); 
d) identificat;{lo das especificidades da execug{lo da obra e determinaq.\lo das respectivas fonnas de 
controle; devem ser mantidos registros dos contro/es rea/izados (ver 4.2.4); 
Nive/A: 
e) identificaq.\lo dos processos considerados crfticos para a quaiidade da obra e atendimento das 
exig(Hlcias dos c/ientes, bern como de suas fonnas de controle; devem ser mantidos registros dos 
contro/es realizados (ver 4.2.4); 
f) objetivos da qua/idade especfficos para a execut;{lo da obra e alendimento das exlgencias dos 
c/ientes, associados a indicadores; 
g) identificaq.\lo das especificidades no que se refere ~ manutent;{lo de equipamentos considerados 
crfticos para a quaiidade da obra e alendimento das exig(Hlcias dos clientes; 
h) projeto do canteiro; 
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i) definigllo dos destinos adequados dados aos residuos s6/idos e liquidos produzidos pe/a obra 
(entufhos, esgotos, aguas servidas), que respeitem o meio ambiente." 
No Plano de Qualidade da Obra devem estar previstas todas as especificidades 
da obra, ou seja, estrutura organizacional, treinamentos especfficos, materiais e 
servi90s de execugao a serem controlados, exig€mcias do cfiente, projeto do canteiro 
e ainda uma definigao de destine dos principais residues gerados pela obra. 
A versao de 1994 do SiQ-C estabelece que o Plano de Qualidade da Obra deve 
fazer referencia ao programa de seguran98 do trabalho institufdo na obra. 
Para SAMPAIO (1997) citado por REIS (1998) a seguran98 e a qualidade tern 
muitos pontos em comum, para o autor os mesmos fatores que ocasionam acidentes 
tambem causam as perdas na produgao e problemas de qualidade e custo, portanto 
a maneira mais correta de fazer o servi90 deve incluir a maneira mais segura, como 
tambem a de melhor qualidade. 
Com a aprovagao da Norma Regulamentadora das Condi¢es e Meio Ambiente 
do Trabalho na Industria da Construgao Civil - NR 18 em julho de 1995 surge a 
necessidade de se promover a seguran98 dos trabalhadores nos canteiros de obras. 
REIS (1998) afirma que a seguran98 no trabalho deve ser transformar em uma 
estrategia competitiva para a empresa, que ira investir nao apenas em seguran98, 
mas tambem em treinamento, motivagao, educagao e participagao dos operarios. 
Todas estas a¢es aliadas contribuirao para redugao da rotatividade, para o aumento 
da satisfagao dos operarios e, consequentemente, para a melhoria da qualidade dos 
produtos e processes da empresa. 
Embora seja clara a importancia da alian98 qualidade e seguran98, a NBR ISO 
9001 :2000 nao exige que a empresa tenha formalizado um programa voltado a 
seguran98 no trabalho. 
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7 .1.2. Planejamento da execu!;lio da obra (requisite nao exigido pelo PSQ..QUALIHAB) 
NiveiA: 
• A empresa construtora deve realizer o planejamento, programar;tlo e contro/e do andamento da 
execugllo da obra, visando ao seu bom desenvo/vimento, contemplando os respectivos recursos. 
Devem ser mantidos registros dos controles de andamento realizados (ver 4.2.4)." 
Embora de uma maneira mais sintetica este requisite estabelece que os 
mesmos controles exigidos pela versao 94 do SiQ-C. 
Requisito 7.2: Processos re/acionados a clientes 
7.2. 1 Determinar;tlo dos requiSites relacionados ao produto 
• A organizar;tlo deve determinar: 
a) os requisitos especificados pe/o c/iente, inc/uindo os requisitos para entrega e para atMdades de 
p6s-entrega; 
b) os requisitos nllo dec/arados pelo c/iente, mas necessanos para o uso especificado ou intencional, 
onde conhecido, 
c) requisitos estatutarios e regu/arnentares re/acionados ao produto, e; 
e) qualquer requisito adicional determinado pela organizagllo." 
Para atender a este item a empresa deve assegurar que durante o processo 
comercial todos os requisites dos clientes, para os produtos ou servic;os, sejam 
entendidos e coletados a fim de possibilitar uma analise precisa, por parte da 
empresa, quanta ao atendimento ou nao desses requisites. 
A empresa deve identificar tambem outros requisites associados a legislagao ou 
regulamentares, muitas vezes desconhecidos pelo cliente. 
73 
7.2.2 Analise critica dos requisitos relacionados ao produto 
"A organizagllo deve analisar criticamente os requisitos relacionados ao produto. Esta analise crftica 
deve ser realizada antes da organizagllo assumir o compromisso de fomecer um produto para o 
cliente (por exemplo, apresentagllo de propostas, aceitagllo de contratos ou pedidos, aceitagllo de 
a/terag{ies em contratos ou pedidos) e devem assegurar que: 
a) os requisites do produto esfflo definidos; 
b) os requisites de contrato ou de pedido que difiram daqueles previamente manifestados esfflo 
resolvidos, e; 
c) a organizagllo tem a capacidade para atender aos requisites definidos. 
Devem ser mantidos registros dos resultados da analise critica e das agljes resultantes dessa analise 
(ver 4.2.4). 
Quando o cliente nllo fomecer uma declaragllo documentada dos requisites, a organizagllo deve 
confirmar os requisitos do cliente antes da aceitagllo. 
Quando os requisites de produto forem a/terados, a organizagllo deve assegurar que os documentos 
pertinentes SliO comp/ementados e que 0 pessoa/ pertinente e alertado sabre OS requisitos a/terados." 
Para- atender a esse item e, principatmente satisfazer as necessidades dos 
clientes, a empresa deve analisar os requisitos dos ctientes (identificados conforme o 
item 7 .2.1) e avaliar se tern condiy6es em atende-tos. tsso significa avaliar 
quantidades disponiveis em estoque, disponibilidade para produyao, prazos, 
condi¢es comerciais, credito e de entrega, entre outros. A empresa deve estar 
preparada tambem para analisar solicitay6es de attera¢es em "pedidos" acordados 
e comunicar tais attera¢es, ap6s analise, aos setores envotvidos. 
Como a nova versao da ISO 9001 e focada no atendimento aos requisites des 
ctientes, este item e vital para a imptementayao de urn SGQ eficaz e eficiente. 
Os requisites 7.2.1 e 7.2.2 da versao 2000 da ISO equivate ao requisite Analise 
Critica de Contrato exigido peta versao 94 do SiQ-C e pete PSQ-QUALIHAB. 
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7.2.3 Comunica(:ao com o ctiente 
•A organizar;;ao deve determinar e tomar providencias eficazes para se comunicar com os clientes em 
retar;;ao a: 
a) informaq{Jes sobre o produto; 
b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas, e; 
c) realimentar;;ao do cliente, inctuindo rectamaq{Jes do c/iente." 
A empresa deve estabelecer canais de comunica<;ao adequados para 
comunica<;ao com seus clientes. Atualmente e muito comum os Servigos de 
Atendimento a Clientes ou SAC's com suas linhas 0800. Esse e um exemplo dos 
esforgos de comunica<;ao que as empresas implementam para estarem mais 
pr6ximas de seus clientes e atend9-los melhor. 
Este requisito e exigido somente na versao 2000 do SiQ-C. 
Requisito 7.3: Projeto e Desenvolvimento 
7.3.1 Planejamento do projeto e desenvoMmento 
•A organizar;tjo deve p/anejar e controlar o projeto e desenvolvimento de produto. 
Durante o p/anejamento do projeto e desenvolvimento a organizaqao deve determinar: 
a) os est(lgios do projeto e desenvo/vimento; 
b) a an.Wse attica, verificaqao e va/idaq{io que sejam apropriadas para cada rase do projeto e 
desenvo/vimento, e; 
c) as responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento. 
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A organizar;f!lo deve gerir as interfaces entre grupos diferentes envolvidos no projeto e 
desenvolvimento para assegurar a comunicar;f!lo eficaz e a designar;f!lo clara de responsabilidades. 
As saidas do p/anejamento devem ser atualizadas apropriadamente, na medida que a projeto e a 
desenvolvimento progridem." 
Este item refere-se as atividades de planejamento de projeto. Na pratica, 
corresponde a formac;:Bo da equipe de projeto, identificac;:Bo das principais atividades 
e a elaborac;:Bo de cronograma detalhado do projeto, relacionando atividades, prazos 
e responsaveis. E altamente recomendavel que a equipe de projeto e 
desenvolvimento seja formada por representantes de todos os setores da 
Organizac;:ao. 
7.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento 
"Entradas relativas a requisitos de produto devem ser detenninadas e registros devem ser mantidos 
(ver 4.2.4). Estas devem incluir: 
a) requisitos de funcionamento e de desempenho; 
b) requisitos estatuttuios e regulamentares pertinentes; 
c) onde pertinente, informag(ies originadas de projetos anteriores seme/hantes, e; 
d) outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento. 
Essas entradas devem ser analisadas criticamente quanta a adequaqf!lo. Requisitos devem ser 
camp/etas, sem ambigaidades e nao conflitantes entre si. " 
Para desenvolver um'novo servic;o ou produto adequadamente, a empresa deve 
identificar todos os requisites para o produto ou servic;o em questao, ou seja, aquila 
que se espera do produto ou servic;o em termos de desempenho, design, 
funcionalidade, e outras caracteristicas relevantes. Essas informa¢es normalmente 
sao obtidas por meio de pesquisas com clientes potenciais e/ou especificadas pelo 
cliente, registrado em um pedido de compra ou or9amento, por exemplo. 
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Requisites normativos e/ou regulamentares devem ser contemplados e 
atendidos, caso representem exigencias legais (exemplo: normas ABNT). 
7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento 
"As saidas de projeto e desenvoMmento devem ser apresentadas de uma forma que possibilite a 
verificaqi!io contra as entradas de projeto e desenvoMmento e devem ser aprovadas antes de serem 
liberadas. 
Saidas de projeto e desenvoMmento devem: 
a) atender aos requisitos de entrada para projeto e desenvolvimento; 
b) fomecer irlformagl5es apropriadas para aquisk;lio, produqilo e para fomecimento de seNir;o; 
c) conter ou reterenciar critenos de aceitai;OO do produto, e; 
d) especitical as caracterfsticas do produto que sao essenciais para seu uso seguro e adequado. n 
Para implementar esse item, a empresa deve utilizar metodos adequados para 
demonslrar o resultado do p!ojeto (saidas) a fim de poder comparar tais resultados 
com as expectativas expressas nos dados de eubada 
Como exemplos de saidas de projeto podemos citar urn desenho tecnico 
contendo ~de maleliais e montagem, urn IA'Ik'llipo ou nllCidem 
E. iliipOilalle CJ.1e os resultados do projelo, ap6s ~. desaevam todas as 
inf~ e 55 ea• · · para ~ adeqtata do pmcttm Tais inloo••'""ifes 
dewem 001' 11p&c:i e SJIE!ICifioaj"lf'S de mate(ais, ailbios de exea~ e ~ e 
• -- ......... ... ilicoselou 0 0 I - ~~ "II onet,oe; -~a je« 6Q CJIBR'CJ" * II§;C*IHUD 
seu ill'*""* • oo produkl elou SElfVi9> em Q1 oestao. 
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7.3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento 
"Devem ser realizadas, em fases apropriadas, am~/ises criticas sistematicas de projeto e 
desenvolvimento para: 
a) avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento em atender aos requisites, e; 
b) identtficar qua/quer problema e propor as agl}es necessanas. 
Entre os participantes em tais ana/ises criticas devem estar inciuidos representantes de funqaes 
envolvidas com o(s) estagio(s) do projeto e desenvolvimento sendo analisado(s). Devem ser mantidos 
registros dos resultados das analises criticas e de quaisquer aqaes necessarias (ver 4.2.4)." 
Analise critica de projeto pode ser citada como a atividade mais importante de 
projeto e desenvolvimento. Na pratica poderia ser ilustrada como uma reuniao entre 
os envolvidos como projeto para revisao de cronogramas (7.3.1), apresentat;:ao de 
resultados parciais- saidas e respectivos resultados de verificag(ies (7.3.3.e 7.3.5) e 
discussao de aspectos relevantes relacionados ao projeto. 
E Util tan'lbem para alinhar atividadeslinf0111ll8g6eslobjetivos entre os membros 
da equipe do projeto e a tomada de decisao relacionada. As atividades de analise 
critica de projeto devem ser regisiJadas e recomenda-se a elaborat;:ao de ata 
especffica descrevendo claramellte os participanles, asanos abQrl:larii!S e decisOes 
tomadas. E muito importante relac:ionar detalhadamente os documentos utilizados 
durante a analise critica (nomelc6digolrev ou dala) para evitar ajnstes 
posteriores em c:loa..menla!;; diferenle da ooalisada Recomenda-se o 
planejamentodessasalividades noa0110g1anadopuj '• 
7 ..3..5 Velfi:aj;iio de ptlljelc: e de s e JIIOiwimeodD 
•A -ilicagljo dew ser execulada ,_a awt;;.•*"* que as saidas do pmjeto e <' •lf · lkl 
ateoJdetcm aosleqt · 1 "'de ediada do pmjelo e deseiMifllirBif. Devem ser tna111idos regi:41os dos 
teS~!IfaOOsda_fi.,ede"'' ; Cl§lliesneo 1 · s(wer42..4J"' 
78 
Este item diz respeito as verificag(ies especificas, em cada etapa do projeto, 
para constatar se os resultados obtidos atenderam as especificac;:oes (entradas). Os 
resultados dessas verificagCies devem ser registrados bern como qualquer a<;:So 
tomada para atendimento aos resultados esperados. 
7.3.6 Valida~o de projeto e desenvolvimento 
"A va/idaqflo do projeto e desenvolvimento deve ser executada confonne preparativos ptanejados (ver 
7. 3. 1) para assegurar que o produto resultante e capaz de atender aos requisitos para o uso ou 
aplicaqflo especificados ou pretendidos conhecidos. Onde for praticavel, a validaqflo deve ser 
conc/uida antes da entrega ou implementaqflo do produto. Devem ser mantidos registros dos 
resultados de validaqflo e de quaisquer aq(les necessaries. " 
Atividades de valida<;:So de projeto e desenvolvimento sao realizadas para 
demonstrar que o produto resultante do desenvolvimento atende ou nao os requisites 
especificados. Como exemplos de valida<;:So, podemos citar testes ou ensaios finais 
do produto, antes da produ<;:So, simula<;:Oes ou avalia<;:Oes com clientes para 
verifica<;:So do desempenho e caracteristicas do produto. 
A versao 2000 do SiQ-C apresenta a seguinte nota: "tal validaqiio pode se dar 
atraves de medidas tais como: realizaqiio de simulaifJes por computador; confecqiio 
de maquetes, fisicas ou eletrOnicas; avalicM;§o de desempenho; ensaios em partes 
do produto projetado (fisicos OS simulados); reuniOes com profissionais da area, 
infernos ou extemos a empresa; reuniOes com possiveis usuaries; construqiio de 
unidades tipo; comparaqiio com projetos semelhantes ja construidos; etc". 
Para a construc;ao civil este item pode ser aplicado tambem durante as 
aprova<;:Oes parciais que urn projeto sofre por 6rgaos municipais, concessionarias de 
agua e esgoto, corpo de bombeiros, e etc. 
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7.3. 7 Controle de attera~;oes de projeto e clesenvo/vimento 
·As alterat;;{Jes de projeto e desenvolvimento devem ser identfficadas e registros devem ser mantidos. 
As alterat;;{Jes devem ser ana/isadas criticamente, verificadas e validadas, como apropriado, e 
aprovadas antes da sua impJementagf10. A analise critica das a/teragaes de projeto e desenvolvimento 
deve incluir a ava/iagflo do efeito das alteragaes em partes componentes e no produto entregue. 
Devem ser mantidos registros dos resultados da analise critica de alterat;;{Jes e de quaisquer at;;{Jes 
necessaries (ver 4. 2.4). n 
Qualquer alteragao no projeto deve ser controlada, desde sua identificagao ate 
a implementagao propriamente dita. lsso significa a analise critica da alteragao pelas 
fun¢es envolvidas, verifica¢es necessarias para avaliar o impacto das altera¢es e 
a revalidagao do produto para constatar se o desempenho atende aos requisites 
esperados. E importante ressaltar a relevancia do controle de desenho elou 
especifica¢es (4.4.3) alterados a fim de evitar produto nao-conforme devido a falha 
no controle de documentos obsoletes. 
No inlcio da segao 7.3 do SiQ-C versao 2000 e feita a seguinte observagao: 
"Para empresas construtoras que executam seus projetos internamente ou 
subcontratam os mesmos, o requisito 7.3 deve ser aplicado dos requisitos 7.3.1 ao 
7. 3. 7. Para as que recebem projetos de seus clientes aplica-se apenas o requisito 
7.3.8, devendo isso ser explicitado na definiqao do escopo do Sistema de Gestao da 
Qualidade, previsto no requisito 1.2". 
0 subitem 7.3.8 trata da analise critica de projetos fornecidos pelo cliente: "A 
empresa construtora deve realizar analise critica dos projetos do produto como um 
todo ou de suas partes que receba como deco,.,.encia de um contrato, possibilitando 
a correta execut;;ao cia obra ou etapas da mesma. A empresa construtora deve 
prever a forma segundo a qual procede a analise critica de toda a documentat;;ao 
tecnica afeita ao contrato (desenhos, memoriais, especificat;;iies tecnicas). Caso tal 
anatise aponte a necessidade de quaisquer at;;iies, a empresa construtora deve 
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informar tal fato e comunicar ao cliente propostas de modificaq()es e adaptat;;oes 
necessarias de qualquer natureza". 
A mesma exigencia e feita no PSQ-QUALIHAB o item 4.1 - Analise Critica de 
Projeto, ou seja, a empresa deve proceder toda a analise da documentac;:ao afeita ao 
contrato como por exemplo, projetos, memoriais, especifica~oes, etc. 
E ainda deve emitir parecer sobre a documentac;:ao recebida, destinando c6pia 
do mesmo ao cliente e respectivos projetistas, apontando as deficiemcias em termos 
de informa¢es, as incompatibilidades de toda ordem e modificat;;oes necessarias. 
A versao 94 do SiQ-C exclui o item 4. Controle de Projeto, ja que foi baseada na 
antiga ISO 9002 que nao contemplava a etapa de desenvolvimento de projetos, 
porem no item 9.1.2. Coordenac;:ao e Controle de Projetos Contratados e exigido que: 
"a empresa construtora deve estabelecer procedimentos documentados para 
coordenat;;ao e recebimento de projetos por ela contratados visando o bom 
desenvolvimento dos mesmos e a integrat;;ao entre eles, possibilitando a correta 
execut;;ao das obras. Tais procedimentos devem prever a forma segundo a qual a 
empresa construtora : 
• qualifica, contrata e avalia os projetistas envolvidos; 
• coordena e controla o processo de desenvolvimento dos projetos; 
• procede ao controle de recebimento dos projeto". 
A exigencia do item 4.1 -Analise critica de projeto do PSQ..QUALIHAB tambem 
se manteve na versao 94 do SiQ-C. 
Para SOUZA (1997) e na etapa de projeto que acontece a concept;;ao e do 
desenvolvimento do produto que devem ser baseados na identificac;:8o das 
necessidades dos clientes, a qualidade da solut;;ao do projeto determinara a 
qualidade do produto final e, consequentemente condicionara o grau de satisfac;:8o 
dos usuaries finais. 
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E ainda refor98 que a qualidade do projeto depende tambem da qualidade da 
descri~o da solu~o ou da apresenta~o do projeto, resultante da clareza e precisao 
do projeto executive, dos memoriais de calculo e das especificac;:oes tecnicas. 
A garantia da qualidade da solu~o do projeto depende do controle do processo 
de desenvolvimento, coordena~o e integra~o dos varies projetos. 
0 processo de desenvolvimento do projeto de uma edifica~o segue o seguinte 
roteiro basico proposto por SOUZA (1997): 
1. Levantamento de dados: etapa correspondente ao levantamento de 
informac;:Qes para caracteriza~o do produto; 
2. Programa de necessidades: determina~o das caracteristicas de 
desempenho da edifica~o; 
3. Estudo de viabilidade (elaborado por uma equipe interdisciplinar): 
?analise do ponte de vista tecnico, legale econOmico para a recomenda~o de 
alternativas para a concep~o dos projetos; 
4. Estudo preliminar: representa~o da configura~o inicial da edifica~o, 
considerando os dados do levantamento inicial, o objetivo do estudo preliminar 
e aprovar 0 partido proposto; 
5. Anteprojeto: representa~o das informac;:Qes tecnicas para o detalhamento 
da edifica~o e inter-relacionamento das demais atividades tecnicas; 
6. Projeto legal: informac;:Oes para analise e aprova~ da conce~o da 
edifica~o pelas autoridades competentes dos 6rgaos publicos, o objetivo e 
obter licen9Bs e alvaras para a execu~o da obra; 
7. Projeto pre-executivo: constitufdo da documenta~o necessaria para a 
elabora~ dos estudos previos a execu~o definitiva e obten~o de subsidies 
para quantifica~o e qualifica~o de materiais, mao de obra, procedimentos 
tecnicos e tecnologia; 
8. Projeto basico: projeto pre-execu~o compatibilizado com todas as 
interferencias; 
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9. Projeto executivo: desenhos tecnicos em escala conveniente contendo 
solu9(5es, detalhes definitivos e informa¢es de todos os projetos tecnicos a 
serem executados em obra; 
10. Detalhes de execu~ao I detalhes construtivos: desenhos 
complementares apresentados em escala ampliadas para melhor compreensao 
dos elementos do projeto executivo no momento de execugao; 
11. Cademo de especifica~oes: informa¢es complementares, quanto as 
especifica¢es tecnicas dos materiais previstos na obra: 
12. Coordena~ao e gerenciamento de projetos: organizagao, 
programagao, estabelecimento de criterios, metodos e cronogramas de trabalho 
para elaboragao e compatibilizagao dos projetos; 
13. Assistlmcia a execu~ao: consulta especifica ao escrit6rio do projetista 
ou visitas peri6dicas a obra para orientagao geral, verificagao da 
compatibilidade do projeto com a execugao; 
14. Projeto as-built: conjunto de desenhos do projeto executivo revisados 
e elaborados conforme o que foi executado em obra, para atualizagao e 
recomenda¢es de manutengao. 
Baseando-se neste roteiro proposto por SOUZA (1997) pode-se associar estas 
etapas de desenvolvimento de um projeto aos itens exigidos pela NBR ISO 
9001:2000. As etapas 1 - Levantamento de dados, 2 - Programa de necessidades e 
3 - Estudo de viabilidade estao relacionados ao item 7 .3.2 - Entradas de projeto da 
NBR ISO 9001 :2000 onde fica estabelecido que as entradas relatives a requisitos de 
produto devem ser determinadas. 
Segundo a norma as entradas de projeto devem incluir: 
• Requisitos de funcionamento e de desempenho; 
• Requisitos estatutarios e regulamentares apticaveis; 
• E quando aplicavel informa¢es originadas de projetos anteriores 
semelhantes. 
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A etapa 6- Projeto legal relaciona-se ao item 7.3.6 da norma- Valida<;ao de 
projeto, ou seja, nesta etapa cabe a aprova<;ao da concep<;ao da edifica<;ao pelas 
autoridades competentes, observando as exig€mcias legais e assim obter as 
licengas e alvaras para a execu<;ao da obra. 
0 item 7.3.1 - Planejamento do projeto se aplica a todas as etapas 
apresentadas por SOUZA (1997) ja que neste item e exigido o planejamento de 
todas os estagios do projeto incluindo analise critica, verifica<;ao e valida<;ao para 
cada fase. E exigida tambem a defini<;ao das responsabilidades e autoridades para o 
desenvolvimento de projetos. 
Uma etapa importante da fase de Projeto e Desenvolvimento esta relacionada a 
retroalimenta<;ao do processo de projeto. REIS (1998) afirma que as informa¢es 
colhidas durante a etapa de execu<;ao da obra precisam subsidiar a cria<;ao de uma 
memoria construtiva da empresa. 
Segundo resultado da pesquisa desenvolvida por REIS (1998) constatou-se a 
preocupa<;ao entre diretores tecnicos e engenheiros de obra em informar os 
projetistas sabre a eficiencia e a eficacia das solu¢es adotadas em urn projeto, 
entretanto este repasse de informa¢es acontece de maneira informal nas empresas, 
nao existindo nenhum processo documentado. Desta maneira e possivel que as 
informa¢es se percam com o passar do tempo e nao sejam levadas em 
considera<;ao durante a elabora<;Bo de projetos futuros. 
Dai surge entao a necessidade do acrescimo de mais uma etapa ao roteiro 
basico definido par SOUZA (1997), a etapa de retroalimenta<;ao do processo de 
projeto a fim de que se proporcione a empresa melhorias relacionadas a esta 
atividade. 
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Requisito 7.4: Aquisifiio 
7.4.1 Processo de aquisi~iio 
"A organiza({flo deve assegurar que o produto adquirido esta conforme aos requisitos especificados de 
aquisigilo. 0 tipo e extensilo do contro/e ap/icado ao fomecedor e ao produto adquirido devem 
depender do efeito do produto adquirido na rea/izagilo subsequente do produto ou no produto final. 
A organiza({flo deve avaliar e seleoionar fomecedores com base na sua capacidade em fomecer 
produtos de acordo com os requisitos da organizagilo. Criterios para se/eyilo, avaliagilo e re-avatiagilo 
devem ser instituidos. Devem ser mantidos registros dos resultados das avaliay(les e de quaisquer 
aylles necessanas, oriundas da avaliayilo (ver 4.2.4)." 
Para atender a esse item, a empresa deve primeiramente identificar os produtos 
e servic;os adquiridos que tern impacto na qualidade de seus produtos/servic;os. A 
partir dai devem ser estabelecidos criterios para avalia9Bo inicial e monitoramento de 
desempenho desses fornecedores "criticos". Criterios gerais como carteira de 
clientes, sistema da qualidade e assistencia tecnica, associados a criterios 
especificos, podem ser utilizados como base da avalia9Bo inicial desses 
fornecedores. Recomenda-se a elabora9Bo de listas de verifica9Bo, contendo esses 
criterios, para registro dessas atividades. 
Dependendo do impacto do fornecedor no neg6cio, a empresa pode realizar 
visitas para avalia9Bo inicial e/ou solicitar documenta9Bo que comprove o 
atendimento aos mesmos e/ou contatar ctientes desses fornecedores para avaliar o 
desempenho. 
Recomenda-se que o monitoramento do desempenho do fornecedor seja 
realizado com base nas informa¢es das verifica\X)es do produto adquirido (7.4.3). 
Esses dados, tratados estatisticamente, demonstram o desempenho real do 
fornecedor quanta ao atendimento aos prazos acordados, qualidade e quantidades 
dos produtos entregues. Com base nessas informa\X)es, a empresa tern condi\X)es 
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de identificar os melhores e piores fomecedores e orientar suas a¢es de melhoria 
nesse sentido. 
Segundo SOUZA (1997) a qualidade na aquisi~o tern carater multifuncional, 
envolvendo diversos setores da empresa como projeto, compras, obras e outros e 
deve permitir o trabalho integrado destes setores de forma a garantir a satisfa~o dos 
clientes em rela~o a qualidade dos materiais adquiridos. 
Sendo assim o autor propoe que a qualidade na aquisi~o seja composta pelos 
seguintes elementos: 
• Especifica~o tecnica para a compra de produtos; 
• Controle de recebimento dos materiais em obra; 
• Orienta¢es sabre o armazenamento e transporte de materiais; 
• Sele~o e avalia~o de fomecedores de materiais e equipamentos. 
Segundo REIS (1998) a utiliza~o de sistemas de avalia~o de fomecedores, 
alem de auxiliar o processo de sele~o dos melhores fomecedores pelo 
Departamento de Suprimentos e garantir a utiliza~o de materiais de qualidade 
assegurada na obra, contribui tambem para a me!horia do gerenciamento intemo dos 
suprimentos na empresa quando, atraves de retroalimenta~o. retomam informa¢es 
Uteis para subsidiar futuras tomadas de decisao. Forma-se entao, urn ciclo de 
melhoria continua da gestae de suprimentos. 
Na versao 2000 do SiQ-C este requisite e mais especffico, au seja, e exigido 
que: • a empresa construtora deve assegurar que a compra de materiais e a 
contrataq§o de serviqos estejam conforme com os requisitos especificados de 
aquisiq§o. 
Este requisito abrange a compra de materiais controlados e a contrataqao de 
se!Viqos de execuq§o controlados, se!Viqos laboratoriais, serviqos de projeto e 
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serviqos especializados de engenharia e a locaqao de equipamentos que a empresa 
construtora considere critico para o atendimento das exigencies dos clientes •. 
Os modelos baseados na versao 94 da ISO embora apresentem este requisite 
de modo diferente possuem as mesmas exigencias. 
7.4.2 tnforma,;aes de aquisi,;ao 
"As infonnaylles de aquisigao devem descrever o produto a ser adquirido e inctuir, onde apropriado, 
requisites para: 
a) aprovagao de produto, procedimentos, processos e equipamento; 
b) qualificagao de pessoa/, e; 
c) sistema de gestao da qua/idade. 
A organizat;ao deve assegurar a adequagao dos requisites de aquisigao especificados antes da sua 
comunicagao ao tomecedor. • 
As informa¢es para compras devem ser claras e completas a fim de evitar 
qualquer mau entendimento par parte dos fomecedores e o envio de material 
diferente do solicitado. E recomendado, antes do envio ao fomecedor, realizar uma 
verificat;ao das informa¢es descritas no pedido au solicitat;ao de compras a fim de 
assegurar sua adequat;ao. 
No SiQ-C versao 2000 este item se desdobra em quatro subitens: materiais 
controlados, serviqos controlados, serviqos laboratoriais, serviqos de projeto e 
serviqos especializados de engenharia, au seja, e exigido que no caso de 
contratat;ao de qualquer item relacionado acima, a empresa garanta que os 
documentos de contratar;ao de serviqos au compra de materiais descrevam 
claramente a que esta sendo comprado ou contratado incluindo especifica¢es 
tecnicas. 
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Na versao 94 do SiQ-C e PSQ-QUALIHAB esta exigencia tambem se aplica a 
todos os materiais e servic;:os de execu9!3o controlados pela empresa. 
7.4.3 Verificat;lio do produto adquirido 
"A organizaqilo deve instituir e implementar inspegilo ou outras atividades necessanas para assegurar 
que o produto adquirido atende aos requisites de aquisiqilo especifioados. 
Quando a organizaqilo ou seu c/iente pretender executar a verificaqilo nas insta/aq{les do fomecedor, 
a organizat;lio deve dec/arar nas informaq{les de aquisiqilo, as providflncias de verifioaqilo pretendidas 
eo metoda de liberaqilo de produto." 
Para atender a esse item, a empresa deve implementar atividades de inspe9i:io 
de recebimento, com criterios de aceita9i:io claramente descritos, para os insumos 
adquiridos que impactam na qualidade de seus produtos ou servic;:os. 
Nos programas evolutivos para a constru9i:io civil este requisite se aplica a 
todos os materiais e servic;:os de execu9i:io controlados, ou seja, a empresa deve 
estabelecer documentos de inspe9i:io de recebimento para todos os materiais e 
servic;:os controlados. 
Requisito 7.5: Produt;ao e fomecimento de servit;o 
7.5.1 Controle de produt;iio e fomecimento de servi~o 
"A organizaqilo deve planejar e realizar a produqilo e o fomecimento de serviqo sob condiqlles 
controladas. Concfiq(Jes controladas devem lncluir; como ap/ic8ve/: 
a) a disponibilidade de informaqlles que descrevam as caracterfsticas do produto; 
b) a disponibilidade de instruqlles de traba/ho; 
c) o uso de equipamento adequado; 
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d) a disponibilidade e uso de dispositivos para monitoramento e medir;;ao; 
e) a implementat;;ao de monitoramento e medir;;iio, e; 
f) a imp/ementar;;ao da liberat;;ao, entrega e atividades p6s-entrega. n 
Na pratica, atender a este item significa seguir o planejamento realizado em 7.1 
no que diz respeito as orienta9(5es para a adequada execuc;Bo do servic;o au produto. 
lsso significa disponibilizar as funyees competentes procedimentos e/ou instrug6es 
e/ou pianos de controle, alem dos equipamentos e dispositivos de medic;Bo 
apropriados, para que o produto realizado atenda aos requisites especificados. 
Para garantir que urn processo resulte em urn produto em conformidade com as 
especificayees, muitas empresas de construc;Bo civil vern desenvolvendo 
procedimentos especfficos para cada servic;o considerado critico. Para SOUZA 
( 1997) estes procedimentos devem ser sucintos, claros e objetivos, estes devem 
abordar as caracteristicas julgadas mais importantes para a execuc;Bo do servic;o e 
para o desempenho do produto ap6s a entrega da obra ao cliente. 
REIS (1998) salienta que para se conseguir maier facilidade e efetividade na 
implementac;ao da documentac;Bo nos canteiros de obra, as procedimentos 
operacionais devem ter uma linguagem adequada e acessivel as pessoas que irao 
utiliza-los. 
Assim fica clara a necessidade de elaborac;Bo destes documentos juntamente 
com o engenheiro, mestres de obra e ate com as pr6prios operarios, de modo que 
esta documentac;Bo esteja de acordo com a realidade de trabalho e com a 
capacitac;Bo tecnol6gica dos mesmos. 
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A versao 2000 do SiQ-C acrescenta um item a este requisite que se refere a 
manuten9i3o de equipamentos considerados criticos para o atendimento das 
exig€mcias dos clientes. 
Neste item tambem inclui na atividade de entrega o fomecimento do Manual de 
Uso, Opera9i3o e Manuten9i3o ao cliente, contendo as principais informagees sobre 
as condigees de utiliza9i3o das instala<;:oes e equipamentos bem como orienta<;:oes 
para a opera9i3o e manuten9i3o da obra executada ao Iongo da sua vida util. 
REIS (1998) ressalta que o momenta da entrega da obra deve ser encarado 
pelas empresas construtoras como um dos mais importantes no processo de 
produ<;:ao de um empreendimento, segundo a autora e nesse momenta que o cliente 
final recebera o produto e expressara toda a sua satisfa9i3o ou insatisfa9i3o com 
rela9i3o ao bem comprado. 
Segundo SOUZA (1997) trata-se basicamente de entregar as unidades para um 
cliente interno, isto e, a um membro da empresa que nao tenha participado do 
processo de produ9i3o, que fara a inspe9i3o detalhada no im6vel e indicara as 
eventuais necessidades de se promover reparos ou consertos. 
Segundo SCARDOELLI (1994) citado por REIS (1998), o manual do 
proprietario tem por objetivo informar e esclarecer aos clientes finais ou usuaries 
sobre a conserva9i3o e utiliza9i3o das instalagees, conserva9i3o dos componentes de 
acabamentos das unidades, servi<;:os de assistencia tecnica, as responsabilidades e 
garantias cabiveis a construtora, bem como fomecer a rela9i3o dos participantes do 
projeto e dos fomecedores de materiais e componentes. 
Neste item da norma tambem estao incluidas as exigencias quanto a 
implementa9i3o de atividades p6s-entrega ou assistencia tecnica. 
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Para PICCHI (1993) o SGQ deve prever no que diz respeito a assistencia 
tecnica: 
• Providemcias para que as reclama¢es de clientes sejam devidamente 
atendidas; 
• Sistema de retroalimenta~o que de conhecimento aos diversos setores da 
empresa sabre o desempenho em campo dos produtos, desencadeando 
projetos de melhoria do produto e do processo, tomando-se as medidas 
preventivas necessarias para evitar que os problemas voltem a ocorrer; 
• Sistema de apropria~o de custos decorrentes da assistemcia tecnica. 
SOUZA (1997) sugere ainda a elabora~o peri6dica de urn relat6rio de 
assistencia tecnica que contenha todas as informay5es levantadas a respeito dos 
servi90s realizados, de modo que seja posslvel, a partir da analise desses 
documentos, tamar medidas preventivas em todas as fases do processo de 
produ~o, tais como: 
• Alterar detalhes de projeto e especifica¢es de materiais; 
• Excluir fabricantes de materiais que tenham apresentado muitos problemas; 
• Modificar procedimentos de execu~o de servi9Qs, cuja incidencia de falhas 
tenha side frequente; 
• Tomar maiores cuidados durante a contrata~o de profissionais cujos 
servi9QS tenham side objeto de manuten~o constante; 
• Complementar e alterar, case necessaria, informay5es no Manual do 
Proprietario que possam ter ficado falhas ou contusas e gerado rna utiliza~o do 
im6vel. 
Para REIS (1998) a padroniza~o dos procedimentos de assistencia tecnica 
possibilita a coleta de dados para retroalimenta~o visando futures projetos. A partir 
da cataloga~o dos problemas mais freqOentes ocorridos em urn empreendimento, 
pode-se identtficar as suas provaveis origens e causas, bern como os procedimentos 
adotados para a sua solu~o e os custos advindos da presta~ desses servi9Qs. 
91 
PICCHI (1993) refor~ a importancia da investigat;:ao da causa dos problemas, 
a realizat;:ao de urn diagn6stico (identificat;:ao das causas, origens e mecanismos de 
ocorrencia) e necessaria para que as solu~s adotadas sejam duradouras e nao 
paliativas, e para que seja feita a retroalimentat;:ao a todos os setores da empresa 
que possam atuar na prevent;:ao da reincidemcia em obras futuras. 
As exigencias deste requisite equivalem ao Controle de Processo da versao 94 
da ISO 9000, ja no SiQ-C versao 94 e PSQ-QUALIHAB este conteudo referem-se 
aos itens 9.2 e 5.2- Servi<;os de Execut;:ao Controlados respectivamente. 
7.5.2 Valida~;ao ctos processos de produ~;ao e fomecimento de servi~;o 
"A organizagao deve validar quaisquer processos de produgao e fomecimento de servk]o onde a saida 
resultante nlio possa ser verificada por monitOramento ou mediglio subseqaentes. /sso inciui 
quaisquer processos onde as deficiencias s6 ficam aparentes depois que o produto esteja em uso ou 
o servigo tenha sido entregue. 
A validagao deve demonstrar a capacidade desses processos de alcangar os resultados planejados. 
A organizaglio deve tamar as providencias necessanas para esses processos, incluindo, onde 
aplicavel: 
a) crit6rios definidos para aoo/ise cr/tica e aprovagao dos processos; 
b) aprovagao de equipamento e qualificaglio de pessoa/; 
c) uso de mfltodos e procedimentos especlficos; 
d) requisitos para registros (ver 4.2.4), e; 
e) re-validaglio." 
Este item e tambem conhecido como "processo especial" e podemos citar como 
urn exemplo classico uma operat;:ao de soldagem onde a qualidade da solda em 
questao somente podera ser avaliada durante o uso do produto. Alguns tratamentos 
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terapeuticos seguem essa mesma 16gica, onde nao e possfvel avaliar a recupera98o 
de urn paciente imediatamente ap6s a realiza98o do servic;:o terapeutico. 
Quando urn processo apresentar essas caracterfsticas, tanto os procedimentos 
e controles desenvolvidos para controle, como os equipamentos e profissionais 
envolvidos deverao ser "validados·. Para atender a este item, caso exista algum 
processo com as caracterfsticas descritas acima, a empresa deve demonstrar que as 
pessoas, os processes e os equipamentos utilizados para realiza98o do produto 
estao aptos ou tern capacidade para atender aos requisites 
especificados/planejados. lsso pode ser evidenciado por meio de qualifica98o 
adequada das pessoas, treinamentos praticos nos processes existentes, e por meio 
de resultados hist6ricos de desempenho que demonstram que os produtos gerados 
nessas condi¢es, ate entao, tern atendido satisfatoriamente aos requisites de 
desempenho. 
Durante muito tempo as empresas de constru98o civil exclufam este requisite 
do seu SGQ, porem hoje ja esta sendo exigido das empresas valida98o de trac;:os de 
concreto, graute e argamassas quando estes sao produzidos na pr6pria obra. Este 
requisite se aplica tambem para as empresas que utilizam processes construtivos 
nao-convencionais. 
7.6.3 ldentifica~o e rastreabilidacle 
"Onde apropriado, a organizat;ao deve identificar o produto par meios adequactos ao Iongo da 
rea/izat;ao do produto. 
A organiza{:ao deve ldentificar a situat;ao do produto referente aos requisitos de monitoramento e de 
rnedit;ao. 
Quando a rastreabilidade e um requisito, a organizat;ao deve oontrolar e registrar a identifieat;ao Unica 
do produto rver 4.2.4r 
93 
Este item diz respeito a identificat;ao adequada do produto, desde a materia 
prima e durante todas as etapas de produt;ao. ate sua finalizac;ao. Dessa forma, 
todas as fun~es envolvidas com o produto terao consciencia da condit;ao atual do 
mesmo, possibilitando sua correta destinat;ao. 
Na pratica isso significa, por exemplo, utilizar dispositivos como etiquetas 
coloridas (vermelha, amarelo e verde) que identificam a situat;ao do produto 
(rejeitado, aguardando inspet;ao ou aprovado), ou placas/dispositivos de 
identificat;ao em areas especificas para inspet;ao de produtos ou execut;ao de 
servic;:os. 
Urn exemplo, relativamente recente, foi a caso de uma empresa farmaceutica 
que liberou erroneamente ao mercado material de teste (placebo) ao inves de seu 
produto, pilulas anticoncepcionais. Certamente uma das causas do problema foi 
falha no sistema de identificat;ao do produto, permitindo sua expedit;ao inadvertida. 
Outro aspecto relacionado a este item e a rastreabilidade e. quando ela for urn 
requisite do cliente ou regulamentar, a empresa deve utilizar metodos adequados e 
que permitam identificar as principais insumos, equipamentos e ate mesmo as 
pessoas envolvidas na realizat;ao de determinado produto. lnumeros sistemas 
informatizados, associados a identificat;ao par c6digo de barras, permitem a 
identificat;ao e rastreabilidade. 
Urn exemplo associado a rastreabilidade, bastante usual e infelizmente, ate 
muito frequente sao as opera~es de "recall" realizadas pelo setor automobilistico. 
Grac;as a rastreabilidade dessas empresas, e passive! identificar a abrangencia dos 
problemas e convocar as proprietaries de veiculos afetados para reparo. 
A versao 2000 do SiQ-C exige a identificat;ao dos produtos com relat;ao aos 
requisites de monitoramento e de medit;ao, au seja, as materiais controlados nao 
devem ser empregados enquanto nao tenham sido verificadas todas as suas 
exigencias especificas. No caso dos servi~ de execut;ao controlados a empresa 
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deve garantir que as etapas subsequentes nao sejam iniciadas antes que todas as 
exigencias sejam verificadas. 
Na versao 94 do SiQ-C e PSQ-QUALIHAB esta exigencia se encontra no item 
Situayao de lnspeyao e Ensaios (requisites 12 e 7 respectivamente). 
Com relayao a rastreabilidade, a empresa deve garanti-la para os materiais 
controlados cuja qualidade nao possa ser assegurada atraves de mediyao e 
monitoramento antes da sua aplicayao, por exemplo concreto, blocos estruturais, e 
etc. 
7.5.4 Propriedade do cliente 
"A organizar;ao deve ter cuidado com a propriedade de c/iente enquanto estiver sob o contro/e da 
organizar;l'lo ou sendo usada por ela. A organizag{lo deve identificar, verificar, proteger e sa/vaguardar 
a propriedade do c/iente fomecida para uso ou incorporar;l'lo no produto. Se qua/quer propriedade do 
c/iente for perdida, danificada ou considerada inadequada para uso, isso deve ser informado ao c/iente 
e devem ser mantidos registros (ver 4.2.4)." 
Quando a empresa processar o material do cliente ou, por caracteristicas do 
neg6cio, manter alguma propriedade do cliente sob sua responsabilidade durante a 
produyao ou prestayao dos servi~s, a empresa deve salvaguardar tal propriedade 
adequadamente a fim de se evitar danos ou perdas. Urn exemplo classico para este 
item e uma oficina mecanica onde o autom6vel do cliente e deixado para algum 
reparo ou revisao. Enquanto o veiculo estiver sob responsabilidade da oficina, o 
mesmo deve ser mantido adequadamente guardado e manuseado para evitar 
qualquer tipo de dana ou extravio de per;as, componentes ou do proprio veiculo. 
Quando qualquer fate indesejavel ocorrer com a propriedade do cliente, o mesmo 
deve ser comunicado o quanta antes. 
No caso da construyao civil e bastante comum urn cliente fomecer algum tipo 
de material para ser incorporado a obra, outre caso que pede ser aplicado refere-se 
aos projetos fomecidos pelo cliente. 
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Este requisite nao se aplica ao PSQ-QUALIHAB. 
7.5.5 Preserva(:ao de produto 
'A organizagao deve preservar a conformidade do produto durante processo intemo e entrega no 
destino pretendido. Esta preservagao deve incluir identificagao, manuseio, embalagem, 
armazenamento e protegi'lo. A preservagao tambem deve ser ap/icada as partes constituintes de urn 
produto." 
Este item diz respeito a gestae adequada dos produtos que tern impacto na 
qualidade: materias primas, semi-acabados e produto final. 
Neste requisite se encaixam as exigemcias da versao 94 do SiQ-C requisites 
15.1 e 15.2 referentes a armazenamento de materiais e proteyao dos servir,:os 
executados e dos requisites 8.1 e 8.2 do PSQ-QUALIHAB. 
7.6 Controle de dispositivos de medigiio e monitoramento 
"A organizagiio deve determinar as medi¢es e monitOramentos a serem realizados e os dispositivos 
de monitoramento e medigiio necessanos para evidenciar a contormidade do produto com os 
requisitos determinados (ver 7.2.1). 
A organizagao deve instituir processos para assegurar que medigao e monitoramento podem ser 
realizados e sao executados de uma maneira consistente com os requisitos de medigiio e 
monitoramento." 
Para implementar este item, a empresa deve relacionar todos os instrumentos e 
dispositivos utilizados na mediyao e monitoramento de processes. Feito isso, deve-
se analisar as caracteristicas e a importancia das medit,:Oes a fim de identificar as 
exigencias tecnicas para os instrumentos e/ou dispositivos utilizados: resoluyao, 
exatidao, incerteza, etc. Uma vez identificadas as caracterfsticas das medit,:Oes 
versus as caracterfsticas tecnicas para os instrumentos, deve-se avaliar se os 
instrumentos existentes atendem aos requisites e, caso contrario, a empresa deve 
adquirir as instrumentos adequados. Devem ser determinados as periodicidades das 
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calibra¢es desses instrumentos e os requisites de aceita9Bo, como a incerteza 
admissivel, metodos de calibra9Bo e rastreabilidade dos padr6es utilizados. 
E valido lembrar a importi!mcia da identifica9Bo dos instrumentos e a 
demonstra9Bo clara da validade da calibra9Bo, alem da utiliza9Bo de metodos que 
evitem ajustes indevidos nos instrumentos. 
Os registros de calibra9Bo, internes ou externos, devem ser organizados e 
arquivados para comprovar a adequa9Bo dos instrumentos. E recomendavel que as 
diretrizes para controle dos instrumentos sejam descritas em urn procedimento 
documentado. 
Este requisite nao se aplica ao PSQ-QUALIHAB. 
SECAO 8: Medi~ao, analise e melhoria 
Requisito 8.1: Generalidades 
•A organiia~o deve planejar e implementar os processos necessanos de monitoramento, medi~o. 
ana/ise e me/haria para: 
a) demonstrar a conformidade do produto; 
b) assegurar a conformidade do sistema de gestlJo da qualidade, e; 
c) meJhorar continuamente a efic8cia do sistema de gestllto da qualidade. 
lsso deve incluir a determinaqlkl dos metodos aplic8veis, incluindo tecnicas estatisticas, e a extensfio 
deseuuso." 
Este e urn item geral que sintetiza o objetivo dos requisites relacionados ao item 
8- Medi98o, analise e melhoria. 
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Requisito 8.2: Medi~ao e monitoramento 
8.2. 1 Satisfa~o de clientes 
•como uma das mediq{les do desempenho do sistema de gestao da qua/idade, a organizat;rw deve 
monitorar informagljes re/ativas a perce{X(llo dos c/ientes sabre se a organizagllo atendeu aos 
requisites dos c/ientes. Os metodos para obtent;rw e uso dessas infonnagljes devem ser 
determinados. n 
Uma das evolug5es da versao 2000 da ISO 9000 foi a indusao do item 8.2.1. 
Na nova versao e obrigat6rio a medigao sistematica da satisfagao dos clientes para 
avaliar se a empresa e seu SGQ estao satisfazendo seus dientes. Alem disso, 
satisfagao dos clientes deve estar explicita na politica da qualidade (5.3) e a medigao 
serve para demonstrar o atendimento a politica e tambem para identificar 
oportunidades de melhoria do SGQ (8.5). 
Para medir a satisfagao dos dientes a empresa pode utilizar varios metodos 
como pesquisas impressas, via telefone, via web, entre outras. 
Para atender este item e recomendavel, embora nao seja exigencia, 
implementar urn procedimento que determine os metodos, a periodicidade e a 
amostra da pesquisa. 
Na versao 2000 da ISO 9000 nao basta implementar e cumprir procedimentos. 
E necessaria demonstrar que os procedimentos, controles e praticas que compoe o 
sistema de gestao da qualidade implementado sao capazes de satisfazer as 
necessidades dos dientes. 
Para SOUZA (1997) a determinagao do grau de satisfagao do usuano final 
possibilita a obtengao de vantagens competitivas da empresa em relagao aos seus 
concorrentes; conhecer as necessidades dos usuarios e constatar o grau em que os 
produtos sao capazes de atender a essas necessidades, permite que a empresa 
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desenvolva novos produtos com caracteristicas de atendimento pleno aos usuaries, 
segundo suas necessidades especificas. 
Ressalta ainda que as avalia9(ies realizadas em periodos pre-determinados, 
segundo metodologias apropriadas, permitem aperfei<;oar o processo e os produtos 
finais, obtendo-se ganhos derivados da elevat;ao da qualidade dos produtos, 
evitando-se a ocorrencia dos defeitos e assegurando uma imagem favoravel a 
empresa no mercado. 
Este requisite nao se aplica aos modelos baseados na versao 94 da ISO. 
8.2.2 Auditorias intemas 
• A organizaij{ia deve executar auditarias intemas a interva/os p/anejadas para determinar se a sistema 
de gestl!la da qualidade: 
a) esta canforme cam as dispasiglles p/anejadas (ver 7. 1 ), cam as requisitas desta Norma e cam as 
requisitas do sistema de gestl!la da qua/idade instituidas pela arganizaij{ia, e; 
b) esta mantida e implementada eficazmente. 
Um pragrama de auditaria deve ser p/anejada, /evanda em cansideralj{io a situaij{ia e a ifnport{jncja 
dos pracessas e areas a serem auditadas, bern coma as resultados de auditarias anteriores. Os 
criterias da auditaria, escapa, freqOOncia e metadas devem ser definidas. A se/elj{ia das auditores e a 
execulj{ia das auditarias devem assegurar abjetividade e imparcia/idade do pracessa de auditaria. Os 
auditares nl!la devem auditar a seu propria traba/ha. 
As respansabilidades e as requisitas para planejamenta e para execuij{ia de auditarias e para re/atar 
as resultados e manutenlj{ia das registras (ver 4.2.4) devem ser definidas em um procedimenta 
dacumentada. 
A diref;l!ia respansavel pela area a ser auditada deve assegurar que as aglles para eliminar nl!ia-
cantormidac/es e suas causas sejam tamadas sem demora indevida As atividades de 
acampanhamenta devem incluir a verifica.lj{ia das aglles tamadas e a relata dos resuttados de 
verifica.lj{ia (ver 8.5.2). • 
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Para implementar este item a empresa deve, obrigatoriamente, instituir urn 
procedimento que defina a forma de planejamento, condugao e registro de auditorias 
da qualidade, conduzidas por urn time de colaboradores treinados e qualificados para 
essa atividade. E valido ressaltar que os auditores internes nao podem auditar suas 
atividades, evitando assim qualquer conflito de interesse. 
E recomendavel a utilizagao de uma lista de verificagao pelos auditores a fim de 
facilitar a formulagao das perguntas, evitar o esquecimento de algum item da norma 
e registrar as evidencias de conformidade e nao conformidade. 
As nao-contormidades identificadas durante a auditoria devem ser registradas e 
encaminhadas aos responsaveis pela determinagao das a¢es corretivas (8.5.1). A 
verificagao da implementagao e eficacia das ac;Oes implementadas podera ser 
realizada na proxima auditoria ou em uma auditoria de "follow-up· com esse 
prop6sito. 
Este requisite se aplica a todos os modelos de referenda citados neste trabalho. 
8.2.3 Medi~o e monitoramento de processos 
"A organizagiio deve aplicar metodas adequadas para monitoramento e, quando aplicavel, a mediqao 
dos processos do sistema de gestao da qua/idade. Esses metodos devem demonstrar a capacidade 
dos processos em alcant;ar os resultados p/anejados. Quando os resultadoS p/anejados nao sao 
alcanl;ados, devem ser tomadas con-e¢es e aqlles corretivas, como apropriado, para assegurar a 
conformidade do produto. • 
Alem dos processes especfficos para medi~o e monitoramento do produto 
(8.2.4), os demais processes do sistema de gestaa da quatidade tambem devem ser 
manitorados. Como exemplo podemos citar o pracesso comercial (7 .2), que pade ser 
monitorado por meia de indicadores especfficos coma vendas no perfoda ou % de 
vendas realizadas por propostas efetuadas. 
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Alem de indicadores especificos (5.4), os resultados das mediyees da 
satisfagao dos clientes e das auditorias intemas da qualidade servem para medir a 
eficiemcia dos processes do SGQ. 
Este requisite nao se aplica aos modelos baseados na versao 94 da ISO. 
8.2.4 MedifBo e monitoramento de ptoduto 
•A organizar;f!lo deve medir e monitorar as caraateristicas do produto para verificar que os requisitos 
do produto sao atendidos. /sso deve ser realizado em estagios apropriados do processo de realizar;f!lo 
do produto de acordo com as providencias p/anejadas (ver 7.1). 
A evidenGia de conformidade com os cttterios de aceitar;f!lo deve ser mantida. Os registros devem 
indicar a(s) pessoa( s) autorizada(s) a liberar o produto (ver 4.2. 4). 
A libera(}f!lo do produto e a entrega do servir;o nf!lo devem prosseguir ate que todas as providencias 
p/anejadas (ver 7. 1) tenham sido satisfatoriamente GOTJG/uidas, a menos que aprovado de outra 
maneira par uma autoridade pertinente e, quando ap/icavel, pe/o Giiente." 
Para atender a este item a empresa deve identificar os pontos de inspegao, 
durante os processes de realizac;:ao do produto (7.5.1), e instituir as atividades de 
verificagao e/ou monitoramento para assegurar que os produtos atendam aos 
criterios de aceitac;:ao durante e ap6s sua produc;:ao. As verificayees devem ser 
registradas para evidenciar a conformidade do produto com os criterios de aceitac;:ao. 
Na versao 2000 do SiQ-C refere-se aos materiais e servi90s de execuc;:ao 
controlados, ou seja, a empresa deve estabelecer procedimentos de inspec;:ao e 
monitoramento das caracteristicas dos materials e dos produtos resultantes dos 
servi90s de execuc;:ao controlados, alem de estabelecer um procedimento 
documentado para inspec;:ao final da obra antes da sua entrega, de modo a confirmar 
a sua conformidade as especificayees e necessidades do cliente quanta ao produto 
acabado. 
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Este requisite refere-se aos itens 10.1, 10.2 e 10.3 do SiQ-C versao 94 e 
requisite 5 e 8.3 do PSQ-QUALIHAB. 
Requisito 8.3: Controle de produto nao-conforme 
•A organiza9i!o deve assegurar que produtos que ni!o estejam conforme com os requisitos do produto 
seja identificado e controlado para evitar seu uso ni!o intencional ou entrega. Os controles e as 
responsabilidades e autoridades re/acionadas para lidar com produtos ni!o-conformes devem ser 
definidas em um procedimento documentado. 
A organiza91!0 deve tratar com produtos ni!o-conformes por uma ou mais das evem ser mantidos 
registros sobre a natureza das ni!o-conformidades e qua/quer agllo subseqaente tomada, incluindo 
concesslles obtidas (ver 4.2.4). 
Quando o produto ni!o-confonne for corrigido, esse deve ser reverificado para demonstrar a 
conformidade com os requisitos. 
Quando a ni!o-confonnidade do produto for detectada ap6s a entrega ou inicio de seu uso, a 
organiz89ilo deve tomar as aglles apropriadas em re/agllo aos efeitos, ou potenciais efeitos, da ni!o-
conformidade." 
Esse e urn dos itens da norma que exige a elabora~o de urn procedimento 
documentado. Na pratica, esse procedimento deve contemplar os controles para 
identtfica~o e segrega~o de produto nao conforme, desde a materia-prima ate o 
produto final, a fim de evitar seu uso nao intencional e deve determinar as 
responsabilidades pela determina~o e aprova~o de a~o imediata, tomada para 
eliminar ou minimizar os efeitos das n8o-conformidades. 
Segundo COCHRAN (2002) os metodos de identtfica~o de urn produto nao-
conforme podem assumir varias formas, a empresa e responsavel por decidir quais 
as formas mais apropriadas para seu modo de operar. 0 sistema de identifica~o 
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nao precisa ser convencional, o importante e que seja eficiente e de facil 
entendimento pelo usuario. 
A segunda palavra utilizada pela norma e "controls" que segundo o autor 
significa a somat6ria de todos os metodos que conduzem a dois desfechos: prevenir 
que produtos nao-conformes cheguem ao consumidor e eliminar a causa dos 
produtos nao-conformes. 
Para SOUZA (1997) quando ocorrer uma nao-conformidade em qualquer 
processo da empresa devem ser previstas tres a¢es a serem tomadas: 
• Ado~o de uma solu~o de identifica~o e disposi~o do item nao-conforme; 
• Ado~o de uma solu~o de corre~o do item nao-conforme, que torne 
aceitavel a qualidade do produto ou servi\X), esta solu~o pode envolver reparos 
no produto, retrabalho ou outra providemcia pertinente; 
• A elabora~o e implementa~o de a96es corretivas que providencie a 
investiga~o e elimina~o das causas da nao-conformidade, com objetivo de 
eliminar a nao-conformidade e prevenir sua repeti~o ao Iongo do processo. 
A norma ainda exige que sejam mantidos registros que constem a descri~o da 
nao-conformidade, providemcia tomada, criterios para reverifica~o ap6s a nao-
conformidade haver sido corrigida e detalhes de concessao, se houver. 
Este requisito e exigido em todos os modelos citados neste trabalho. 
103 
Requisito 8.4: Analise de dados 
• A organizagl1o deve determinar, cotetar e anaJisar dados apropriados para demonstrar a adequagl3o e 
eficacia do sistema de gestl3o da qua/idade e para avaliar onde melhorias continuas da etic8cia do 
sistema de gestl3o da qua/idade podem ser rea/izadas. lsso deve incluir dados gerados como 
resultado do monitoramento e das medig/Jes e de outras fontes pertinentes. 
A anatise de dados deve fomecer informag6es relativas a: 
a) satisfag{jo de cnentes (ver 8. 2. 1 ); 
b) conformidade com os requisitos do produto (ver 7.2.1); 
c) caracteristicas e tendencias dos processos e produtos, incluindo oportunidades para ag/Jes 
preventivas, e; 
d) fomecedoreS." 
Para atender a esse item a empresa pade definir no proprio manual da 
qualidade au desenvolver um procedimento e/ou uma planilha especifica que defina 
as principais fontes de dados do SGQ: indicadores de desempenha de processes de 
prestac;:ao de servigos, satistac;:ao dos clientes, quantidade/tipo de reclamag5es, 
desempe~nho em auditorias do SGQ, ag5es corretivas/preventivas abertas x 
implementadas x eficazes, desempenho de fomecedores, entre outras, e as 
ferramentas estatisticas utilizadas para analise desses dados, a finalidade das 
informag5es obtidas e periodicidade do levantamenta I tratamento. 
Este requisite se assemelha parcialmente ao item 20. Tecnicas Estatisticas da 
versao 94 do SiQ-C; no PSQ-QUALIHAB este requisite nao se aplica. 
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Requisito 8.5: Me/horias 
8. 5.1 Melhoria continua 
"A organizat;l!io deve continuamente me/horar a eficacia do sistema de gestao da qualidade par meio 
do usa da politica da qua/idade, objetivos da qua/idade, resultados de auditorias, am~lise de dados, 
agl}es corretivas e preventivas e analise critica pela diret;f!io~ 
8. 5.2 A(:oes corretivas 
"A organizat;l!io deve executar agl}es corretivas para e/iminar as causas de nlio-conformidades de 
forma a prevenir sua repetit;f!io. As agl}es corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das nlio-
conformidades encontradas. 
Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os requisitos para: 
a) analise critica de nlio-conformidades (inc/uindo reclamagOes de clientes); 
b) determina(:lio das causas de nlio-conformidades; 
c) avaUar;flo da necessidade de agl}es para assegurar que aque/as nflo-conformidades nflo ocorrerlio 
novamente; 
d) determinar;lio e imp/ementar;flo de agl}es necessarias; 
e) registro dos resultados de agl}es executadas (ver 4.2.4) e; 
f) an(IJise critica de agl}es corretivas executadas. • 
8.5.3 A(:6es preventivas 
"A organizat;f!io deve definir agl}es para eliminar as causes de nlio-conformidades potenciais de fonna 
a evitar sua ooorrMcia As agl}es preventivas devem ser apropriadas aos efeitos dos problemas 
potenciais. 
Um procedimento documentado deve ser estabe/ec/do para definir os requisitos para: 
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a) definigf!io de nlJo-conforrnidades potenciais e de suas causas; 
b) avaliagf!io da necessidade de aylles para evitar a ocorrencia de nlJo-conformidades; 
c) definiglJo e imp/ementaglJo de aylles necessanas; 
d) registros de resultados de aylles executadas (ver 4.2.4), e; 
e) analise crftica de aylles preventivas executadas." 
Na pratica, a empresa deve elaborar urn procedimento para agoes corretivas e 
preventives que contemple a analise das causas reais e potencias des pontes 
criticos do SGQ, identificados a partir da analise de dados (8.4) e que possibilite a 
determina<;:ao de a<;:Qes, respectivos recursos e responsaveis para elimina<;:ao das 
causas desses problemas e qualquer possibilidade de re-ocorrencia. 
0 procedimento deve prever as instrumentos para registro das a<;:Qes corretivas 
e preventives. Esses formularies devem possuir campos para registro das nao 
conformidades elou problema potencial, analise e determina<;:ao da causa raiz do 
problema, defini<;:ao da a<;:ao corretiva au preventiva, respectivos responsaveis, 
prazos e recursos e campo para acompanhamento da a<;:ao e constata<;:ao da 
eficacia ap6s implementa<;:ao. 
Na versao 94 do SiQ-C estes requisites equivalem aos itens 14.1 - A<;:ao 
corretiva e 14.2- A<;:ao preventiva. 
No PSQ-QUALIHAB, o requisite 9.2 exige apenas a implementa<;:ao de a<;:Qes 
corretivas. 
As TABELAS 15 a 19 mostram de forma resumida a correspondencia entre 
requisites da NBR ISO 9001:2000 compativel com as requisites do SiQ-C - Anexo Ill, 
NBR ISO 9001:1994, SiQ-C - Anexo II e PSQ-QUALIHAB. 
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TABELA 15- CerrespondE\ncia entre requisites ISO 9001:2000 (Segae 4), ISO 9001:1994, SiQ-C e 
PSQ -QUALIHAB. 
~~~~~'.:;kl; .:·-;1 ~-====-'""---~-~~Y-~~~~~~""""'= ..... ~""""'""""":;"""""~:.,.,.,-
4. Sistema de Gestae da Qualidade 
4.1. Requisites gerais 4.2.1 
~.2. Requisites de decumentagae 
4.2.1. Generalidades 4.2.2 
~.2.2. Manual da Qualidade 4.2.1 2.3 2.4 
4.2.3. Centrale de decumentes 4.5.1 + 4.5.2 + 4.5.3 5 3.1 
~.2.4. Centrale de registros 4.16 16 3.2 
TABELA 16- CerrespondE\ncia entre requisites ISO 9001:2000 (Segae 5), ISO 9001:1994, SiQ-C e 
PSQ -QUALIHAB. 
Entradas para analise critica 
Saidas para analise critica 
4.1.2.3 
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1.2 1.2 
TABELA 17- Correspondencia entre requisites ISO 9001:2000 (Seyiio 6), ISO 9001:1994, SiQ-C e 
PSQ -QUALIHAB. 
4.1 
4.18 18 11 
TABELA 18- Correspondencia entre requisites ISO 9001:2000 (Seyiio 7), ISO 9001:1994, SiQ-C e 
PSQ -QUALIHAB . 
• •'""-..""'"w.:'• "'~~::,..._-...:;»<;:# _;.;,} ~.::..:::.=~..:::;'.;:;::::=~~-~~~~~~~ =~~-
7. Realizayiio do Produto 
7.1 . Planejamento da realizayiio do 4.2.3 + 4.10.1 2.4 + 9.1.3 2.3 
produto 
7.2.Processos relacionados aos clientes 
7.2.1. Deterrninayiio dos requisites 4.3.2 + 4.4.4 3 4.2 
relacionados ao produto 
7.2.2.Analise critica dos requisites 4.3.2 + 4.3.3+4.3.4 3 4.2 
relacionados ao produto 
7.2.3.Comunicayiio como cliente 4.3.2 
7.3.Projeto e desenvolvimento 
7.3.1.Pianejamento de projeto e 
~esenvolvimento 
4.4.2 + 4.4.3 9.1.2 
7 .32.Entradas de projeto e 
~esenvolvimento 
4.4.4 
7.3.3. Saidas de projeto e 4.4.5 
~esenvolvimento 
rr.3.4.Analise critica de projeto e 4.4.6 9.1.1 4.1 ~esenvolvimento 
~.3.5. Vertficayiio de projeto e 4.4.7 
~esenvolvimento 
7.3.6. Validayiio de projeto e 4.4.8 
~esenvolvimento 
7.3.7. Controle de altera~es de projeto 4.4.9 
e desenvolvimento 
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7 .4. Aquisi{:iio 
7 .4.1. Processo de aquisi{:iio 4.6.2 6.1 +6.3 5.1 + 5.2 + 6.1 + 
6.2 
7 .4.2. lnforma9()es de aquisi{:iio 4.6.3 6.2 5.1 + 5.2 
7 .4.3. Verifica{:iio do produto adquirido 4.6.4 + 4.1 0.2 6.4 + 10.1 5.1 
7.5. Produ{:iio e fomecimento de 
servi90 
7.5.1. Controle de produ{:iio e 4.9 + 4.15.6 + 4.19 9.1 + 92 + 15.3 + 5.2 + 8.4 
fomecimento de servi90 19 
7.5.2.Valida{:iio de processes para 4.9 
produ{:iio e fomecimento de servi90 
7.5.3.1dentifica{:iio e rastreabilidade 4.8 + 4.1 0.5 + 4.12 12+8.1 +8.2 3.3 
7 .5.4.Propriedade do cliente 4.7 7 
7 .5.5. Preserva{:iio do produto 4.152 + 4.15.3 + 15.1 + 15.2 8.1 + 8.2 
4.15.4 + 4.15.5 
7.6.Controle de dispositivos de medi{:iio 4.11.1 + 4.11.2 11 
e monitoramento 
TABELA 19- Correspondilncia entre requisites ISO 9001:2000 (Se{:iio 8), ISO 9001:1994, SiQ-C e 
PSQ -QUALIHAB. 
4.10 1 + 20 
Auditoria intema 17 10 
Medi{:iio e moniloramento de 
lpro~=s 
4.1.3 
4.14.1 +4.14.2 14.1 9.2 
4.14.1 + 4.14.3 14.2 
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3. METODOLOGIA 
3.1. lntroducao 
Este capitulo tern par objetivo descrever a metodologia utilizada para a coleta 
dos dados e informa¢es que serao apresentados no estudo de caso apresentado no 
proximo capitulo deste trabalho. 
3.2. Metodologia para coleta de dados e informacoes 
Os dados e informa¢es referentes ao SGQ da empresa apresentada no estudo 
de caso foram coletados pela propria autora ja que atuou dentro da empresa de 
maneira direta durante o processo de implantagao de seu SGQ. 
0 levantamento de informa¢es que tomasse passive! uma avaliagao do grau 
de implantagao do SGQ foi realizado atraves dos dados levantados pela propria 
empresa durante urn diagnostico realizado em 20 de maio de 2001. 
Os dados e informa¢es apresentados no estudo de caso tern origem nos 
documentos intemos da empresa estudada, podendo ser citados: 
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• relat6rios intemos da empresa onde sao registradas as analises dos 
dados referentes aos indicadores da qualidade da empresa; 
• atas de reuniao de analise critica do SGQ pela dire~o; 
• atas de reuniao do comite da qualidade da empresa; 
• relat6rios de ac;:Oes corretivas e/ou preventivas; 
• relat6rios de auditorias intemas. 
Algumas informayees referentes ao SGQ puderam ser obtidas atraves dos 
depoimentos de membros da dire~o e de funcionarios da empresa. Foram 
considerados tambem registros gerados pelas obras em execu~o durante o periodo da 
pesquisa. 
Qs relat6rios gerados pelo OCC apontando as nao-conformidades detectadas 
durante as auditorias externas de certifica~o tambem foram de extrema valor durante o 
processo de levantamento e coleta de dados e informac;:Oes sobre o SGQ da empresa 
em estudo. 
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4. ESTUDO DE CASO 
4.1. lntrodu~ao 
0 estudo de caso a seguir tern por objetivo apresentar um sistema de gestao da 
qualidade, desenvolvido em uma empresa de constru98o civil, que atende as 
exigencias da versao 2000 da ISO 9001, SiQ-C (anexo II) e P$0-QUALIHAB setor 
obras. 
A empresa apresentada neste estudo de caso foi escolhida por se tratar de uma 
construtora de porte media, pertencente ao subsetor de edificac;Oes, que ja possuia 
um SGQ adaptado aos modelos de referencia baseados na versao de 1994 da ISO 
9000 e apresentava interesse em adaptar seu SGQ a versao 2000. 
Portanto trata-se de uma empresa cujas caracteristicas sao bastante similares a 
da maioria das empresas de constru98o civil que hoje se preparam para a migra98o 
da versao 1994 para a versao 2000. Assim sera possivel atraves da apresenta98o 
deste estudo de caso elaborar recomendac;Oes e orientac;Oes que possam ser 
seguidas por outras empresas com caracteristicas semelhantes. 
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4.2. Apresenta!;ao da empresa 
Loc;:~lizada na cidade de Ribeirao Prete, interior do E$tado de Sao Paulo, a 
empresa a ser estudada foi fundada em 1975; destacou-se durante muitos anos 
principalmente no setor imobiliario, aproximadamente setenta ediflcios residenciais 
de alto padrao foram erguidos na cidade de Ribeirao Preto, sendo que alguns 
fizeram tanto sucesso que se tornaram cases no ramo imobiliario da cidade. 
Atualmente a empresa se dedica exclusivamente a execu98o de obras publicas. 
Em abril de 1997 a empresa formalizou sua adesao ao PSQ-QUALIHAB. Foram 
designadas tres pessoas - Diretor de Planejamento e Custos, Diretor de Obras e 
Gerente de Recursos Humanos - para participarem do Programa de Capacita9Bo 
Gerencial de Empresas Construtoras para Desenvolvimento e lmplanta98o de 
Sistemas de Gestao da Qualidade promovido pelo SindusCon- SP. 
Estas pessoas foram responsaveis pelo inicio do processo de implanta98o 
dentro da empresa, este processo teve inicio com a forma98o de um Comite da 
Qualidade e designa98o dos Lideres da Qualidade que seriam as pessoas 
responsaveis pela dissemina9Bo das informac;Qes nas diversas areas. 
Assim iniciou-se o processo com um diagn6stico da empresa em rela98o aos 
requisites, com o resultado deste diagn6stico foi trac;:ado um plano de implanta98o 
dos niveis do PSQ-QUALIHAB. 
Qs lideres foram designados como responsaveis pela padroniza98o dos 
procedimentos tecnicos e operacionais; a diretoria nomeou, como Representante da 
Administra98o, o Diretor de Planejamento e Custos da empresa. 
A primeira versao da politica da qualidade da empresa foi aprovada em junho 
de 1997. A empresa obteve a certifica98o nivel A do P$0-Qt)ALIHAB em dezembro 
de 1999 e a partir de abril de 2001 iniciou a implanta98o do $iQ-C. 
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Todo o sistema da qualidade da empresa foi avaliado e assim foi possivel trac;:ar 
urn planejamento para sua adequagao as exigencias do SiQ-C, em fevereiro de 2002 
a empresa obteve a certificagao nivel A do SiQ-C. 
Juntamente com a certificagao nivel A do $iQ-C, a empresa obteve a 
certificagao ISO 9002, porem em poucos meses partiu para a adequagao a versao 
2000 da ISO 9000. 
Este estudo de caso tern por objetivo apresentar a ultima fase deste processo, 
ou seja, a adequagao do sistema da qualidade da empresa a ISO 9001:2000. Este 
processo teve duragao de doze meses, sendo que em fevereiro de 2003 a empresa 
obteve a certificagao ISO 9001 :2000. 
Atualmente a empresa esta sendo submetida a urn diagn6stico para avaliagao 
das necessidades de ajustes para a versao 2000 do SiQ-C e planeja a certificagao 
para fevereiro de 2004. 
4.3. Diagn6stico inicial da empresa 
Neste subitem sera apresentado o diagn6stico utilizado pela empresa a ser 
estudada. Este diagn6stico foi realizado pelos membros do comite da qualidade em 
20 de maio de 2001, e com base no seu resultado foi trac;:ado o planejamento do 
processo de adequagao do sistema da qualidade da empresa aos requisites da 1$0 
9001:2000. 
Para realizagao do diagn6stico da empresa em relagao aos requisites da 1$0 
9001 :2000, o qhf?(;k-list foi utilizado da seguinte forma: para cada urn dos itens 
apresentados foi atribulda uma pontuagao de 1 a 5, conforme mostra a TABELA 20, 
de acordo com o nlvel de desempenho que caracterizava a situagao mais proxima da 
empresa, conforme as critenos apresentados no quadro. 
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Para alguns itens as (micas respostas aceitaveis eram sim ou nao. Neste caso, 
o 1 e equivalente ao nao e o 5 ao sim. 
TAQELA 20 - Clitenos para pontuagao 
Pontoacao i·•· • !. .. ! > .,. i> Situa~ao da analise r , .. , ! •' !( ., •• !.(. 
1 Nao existe o item na empresa 
2 0 item existe, porem nao esta documentado 
3 0 item existe e esta parcialmente documentado 
4 0 item existe e esta totalmente documentado 
5 0 item existe, esta documentado, implantado e mantido 
, , .,, ..... ,.. :\\':;;. ·. ''''; Se~ao 4 Sistema de Gestao da Qualidade r ·r. , ,,.· 
4.2.2 
4.1 
4.2.2 
4.2.3 
4.2.3 
4.2.3 
4.2.3 
4.2.4 
0 escopo do sistema (tipo de obras e servic;:os aos quais ela se aplica) esta 
claramente definido e documentado? 
Os processos da empresa, necessanos para o Sistema da Gestao da Qualidade, 
estao identificados? Foi definida a sequt'!ncia e a interacao destes processos? 
Existe um Marmal da Qualidade da empresa? 
Existe urn processo de controle de documentos e dados na empresa (vers<ies de 
documentos, protocolos e controle de envio, etc.) para assegurar que os 
documentos apropriados estejam disponiveis nos locais onde sao executadas as 
atividades da empresa? 
Existe urn processo de analise critica e aprovacao de novos documentos e de 
alteracaes feitas nestes antes de sua emissiio? 
Existe uma lista-mestra ou procedimento equivalente de controle de documentos 
para identificar a vers§o atual de cada documento para que nao ocorra o uso de 
documentos nao-viilidos? 
Existe urn processo de controle de documentos de origem extema, tais como 
nomnas tecrncas, projetos, memoriais e - do cliente? 
Existe urn processo para identificar, armazenar, proteger, recuperar, descartar e 
determinar o tempo de retencao dos registros da qualidade? 
Os tempos de retencao dos registros da qualidade sao estabelecidos e 
4.2.4 registrados? 
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Pontos 
4 
4 
3 
5 
5 
5 
4 
5 
5 
' ' ',,',•'•' ' ',., .. , ' 
Se~tao 5 - Responsabilidade da Dire~tao ',,', ' ' Pontos 
5.3 A empresa possui uma Politica da Qualidade conhecida e compreendida por todo pessoal da empresa? 3 
5.1 Existem indicadores mensuraveis para avaliar a evoluyao da empresa? 5.4.1 3 
5.5.2 Existe a definit;ilo documentada das responsabilidades, das autoridades e das inter-rela¢es do pessoal da empresa (organogramas, manual de cargos, etc.)? 3 
5.5.1 0 sistema de comunicayilo entre os vanos niveis e fun¢es da empresa e 
eficaz? 2 
5.5.2 Existe urn funcionario designado pela Direyao da Empresa com a funyao de 
oerenciar e garantir que o Sistema da Qualidade seja implementado e mantido? 5 
5.6 A Direyilo da Empresa realiza uma analise peri6dica do Sistema da Qualidade da empresa e mantem registros de tal analise (atas de reuniao, relat6rios, etc.)? 4 
• ' ;y 
' ,' 
.. i .. '· _·,.· Media 3,3 
.· .. ·, ' ; '.< o·'·. · .. ·. .. ,;. ' Se!fiio 6 - Gestao de Recursos 
····'·· 
·····'·· 
'. i • Pontos 
0 processo para identificar e fomecer recursos (pessoal, equipamentos, 
6.1 treinamentos, etc.) necessarios para a boa execuyilo das diversas atividades da 
empresa e eficaz? 
3 
A empresa fomece instala¢es, espayo de trabalho, equipamentos e serviyos de 
apoio adequados para desempenhar as atividades em confonnidade com o 
6.3 Sistema de Gestao da Qualidade e manter as condi¢es humanas para seus 
6.4 funcionarios? Existem pianos de manutenyilo de equipamentos (considerados pela empresa 
como crfticos para a qualidade)? 
3 
Existe urn processo para identificar as necessidades de treinamento e 
6.2 providencill-lo para todo o pessoal que executa atividades que influem na 
qualidade, incluindo a avaliayilo da eficacia desses treinamentos? 4 
0 pessoal que executa tarefas especificamente designadas e qualificado com 
6.2 base na instruyilo, treinamento e/ou experiencia apropriados confonne 
requerido? 3 
6.2 Registros de treinamento e aualificayilo sao mantidos ? 4 
••• 'i, 
I ' . .· ' . ' . . . .  .. . . . . . .· 
.. ·.· .•. . •• • . . ' . .··.,,. . ' . < • • .•• ,, ; . ._·,. Media 3,4 
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7.1 
7.2 
7.2 
7.3 
7.3.1 
7.3.2 
7.3.3 
7.3.3 
7.3.5 
7.3.4 
7.3.6 
7.3.7 
7.4 
7.4 
7.4 
7.4 
7.4 
7.5.1 
7.5.3 
urn processo antes do lanyamento ou 
assinatura do contrato descrevendo o processo comercial da empresa (estudo 
de viabilidade e lanyamento de empreendimentos, anillise de edital, elaborayiio 
de analise de Tais analises sao 
urn processo de das emendas a urn contrato, 
bern como sao transferidas as informaylies relevantes para as funylies dentro da 
asseguraro 
e 
para assegurar que o mesmo em 
necessidades e/ou requisitos especificados pelo usuario? 
de 
urn 
de materiais de 
servigos especializados de 
a 
destes fomecedores 
dos materiais fomecidos e dos servi{X>S prestados pelos 
fomecedores de projetos e de servi~s especializados de 
para armazenamento e 
nreservacolln dos produtos fomecidos pelos clientes, destinados a incorporayiio a 
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2 
4 
1 
1 
1 
1 
5 
4 
2 
1 
7.5.2 Existe urn processo de identificayao de produtos a partir do recebimento e durante todos os estiigios de produyao, entrega e instalayiio? 3 
Existe urn processo de rastreabilidade ~dentificayiio dos locais de utilizayao de 
7.5.2 cada lote) para o concreto estrutural e para os demais materiais onde este 
requisito seja especificado pelo cliente? 3 
Existe urn processo para garantir que os materiais nao sejam empregados 
7.5.2 enquanto nao tenham sido controlados ou suas exigencias especificas nao 
tenham sido verificadas? 5 
Existe urn processo para identificar a situayao da inspeyao e ensaios dos 
7.5.2 materiais e servi~s de execuyao atraves de meios adequados, os quais indicam 
a conformidade ou nao do produto com relayao a inspeyao e ensaios realizados, 
garantido que os mesmos nao sejam utilizados antes de terem sido controlados? 4 
7.5.2 No caso de situac;:Oes emergenciais, nas quais algum material tenha que ser 
aplicado antes deter sido controlado, o mesmo e formalmente identificado? 3 
Existe urn processo para garantir que todos os materiais tenham condic;:Oes de 
7.5.4 manuseio e armazenamento adequadas dentro do canteiro de obras, prevenindo 
danos ou deteriorayiio? 3 
7.5.4 Existe urn processo para preservacao dos servi~s executados, evitando que os 
mesmos nao sejam danificados antes da entrega da obra? 4 
7.5.4 Existe urn processo para entrega da obra, incluindo toda a documentayao biisica 
exigida pelo cliente? 5 
Estao definidos quais os equipamentos de inspeyao, mediyao e ensaios que 
7.6 serao objeto de calibrayao e aferiyao (nivellaser, trena, esquadros, teodolito, 
etc.)? 1 
7.6 Existe urn processo para calibrayiio e ajuste destes equipamentos, mantendo-se I'E!gistros? 1 
. •:' ........ " .. :·..- .... .. / ... " ....... 
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I•·•· :•:: • .. • •..... ;. .i S~ 8- Medi~o, An;jlise e Melhoria ·····.•· •··· :• \ Pontos 
8.2.1 A empresa realiza medic;:Oes de desempenho relativas a percepyao do cliente em 
relar;ao a organizayao? 1 
Existe urn processo para planejamento e implementayao de auditorias intemas 
8.2.2 da qualidade, para verificar se as atMdades da qualidade e os resuHados estao 
em conformidade com as disposic;:Oes planejadas e para determinar a eficacia do 
sistema da qualidade? 5 
As auditorias intemas da qualidade sao executadas por pessoal independente 
8.2.2 daquele que tern responsabilidade direta pela atividade que estii sendo 
auditada? 4 
Os resuHados da audit<;lria sao registrados e levados ao conhecimento do 
8.2.2 pessQal que tenha responsabilidade na area auditada para a tomada de ac;:Oes 
corretivas? 4 
8.2.4 Existe urn processo para inspeyao e ensaios no recebimento de materiais e sao 
mantidos registros dessas inspec;:Oes? 5 
8.2.4 Existe urn processo para inspeyao e ensaios durante o processo de execuyao para os servi~s controlados e sao mantidos registros destes? 3 
8.2.4 Existe urn processo para inspeyao e ensaios finais, antes da entrega da obra ao 
cliente e sao mantidos registros destes? 4 
8.3 Existe urn processo para assegurar que o produto nao-conforme com os 
requisitos esoecificados tenha a sua utilizayao prevenida? 4 
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Este controle prove identifica<;:ao, docurnenta<;:ao, avalia<;:ao, segrega<;:ao (quando 
8.3 praticavel), disposi<;:ao de produto nao-conforme, e notifica<;:ilo as fun<;:6es 
envolvidas? 4 
Existe urn processo para irnplernenta<;:ao de ar;6es corretivas, que inclui: o 
8.4 efetivo tratarnento de reclarnar;6es de clientes e de relat6rios de nao-
conformidade de produto; investiga<;:ilo da causa das nilo-conformidades; 
8.5.2 deterrninar;ilo da ar;ilo corretiva necessaria para elirninar a causa da nao-
8.5.3 conformidade; aplicar;ilo de controles para assegurar que a ar;ao corretiva esta 
sendo tornada e e efetiva? 3 
Existe urn processo para irnplernentar;ao de ar;ao preventiva, que inclui: o uso de 
8.4 fontes apropriadas para detectar, analisar e elirninar causas potenciais de nilo-
8.5.2 conformidades; iniciar;ilo da ar;ao preventiva e aplicar;ilo de controle para 
8.5.3 assegurar que a ar;ao e efetiva; analise crftica pela adrninistra<;:ilo das 
informac6es relevantes sabre ar;iies tornadas? 1 
Media 3,4 
A FIGURA 9 mostra resumidamente o grau de atendimento aos requisites da 
ISO 9001 :2000 com base no resultado do diagn6stico apresentado anteriormente 
aplicado a empresa. 
Grau de Atendimento aos Requisitos ISO 9001:2000 
5 
4. 
I 
., 3' 
'5 
•CI> 
:!! 2 
1 
0 
Seqao 4 Seqao 5 Seqao 6 Seqao 7 Seqao 8 
Se4<iio da Norma 
FIGURA 9- Grau de atendirnento aos requisitos da NBR ISO 9001:2000 
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Com este resultado foi possfvel identificar o grau de atendimento a cada segao 
da norma e assim tragar um planejamento para a adequagao do sistema da 
qualidade ja existente. 
Foi possfvel detectar atraves do resultado deste diagn6stico que a segao 4 
referente a documentagao necessaria para estabelecer e implementar um sistema de 
gestao da qualidade era a que estava melhor adequada as novas exigencias. 
0 resultado do diagn6stico mostrou que a segao 5 referente a responsabilidade 
da diregao necessitava ainda de pequenos ajustes principalmente nos subitens 5.3 -
Polftica da Qualidade e 5.4.1 - Objetivos da Qualidade e 5.5.3 - Comunicagao 
lnterna. 
A segao 6 que refere-se a gestao de recursos mostrou atraves do resultado do 
diagn6stico a necessidade de alguns ajustes nos subitens 6.3- lnfraestrutura e 6.4-
Ambiente de trabalho, embora a empresa fornecesse a infraestrutura e o ambiente 
de trabalho necessaria para o alcance da conformidade do produto esta sistematica 
ainda nao se encontrava formalizada 
Nesta se<;:ao ainda foi identificada tambem a necessidade de aprimorar o 
manual de descrigao de cargos da empresa, documento onde estao relacionadas 
todas as fungoes, suas responsabilidades e capacitagao minima para o exerclcio 
desta fungao. 
0 resultado apresentado pelo diagn6stico referente ao item 7 - Realizagao do 
Produto mostrou que este era o requisito onde a empresa deveria focar mais o seu 
processo de adequagao. Por se tratar do item mais abrangente da norma era 
esperado que este fosse o ponto em que seriam exigidas as principais mudangas. 
Baseando-se no item 7.1 - Planejamento da Realizagao do Produto concluiu-se 
que a empresa nao possufa formalizada uma sistematica para planejamento e 
controle de obra, tambem foi constatado que nao havia implantado na empresa o 
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controle de equipamentos de calibragao conforme previsto no item 7.6- Centrale de 
Dispositivos de Medigao e Monitoramento. 
Outre ponte crftico constatado durante este diagn6stico foi referente ao item 7.3 
- Projeto e Desenvolvimento, nao havia formalizado nenhum procedimento que 
evidenciasse o cumprimento deste requisite, a empresa possuia apenas uma 
sistematica para analise crftica de projetos fomecidos pelo diente. 
Com relagao a segao 8 o diagn6stico mostrou que a empresa nao possufa uma 
sistematica para monitoramento da satisfagao do cliente, definigao de ag6es 
preventivas e que ainda eram necessaries ajustes para o procedimento de tomada 
de a¢es corretivas. 
Feita uma analise des resultados deste diagn6stico o comite da qualidade da 
empresa definiu o planejamento da adequagao do sistema de gestae da qualidade. 
Durante o processo de elaboragao deste planejamento foram novamente definidos 
os lfderes de cada departamento e juntamente com eles foram discutidos as 
atividades e prazos a serem cumpridos. 
Quando este diagn6stico foi feito a empresa ja havia implantado urn sistema de 
gestae da qualidade baseado nas exigencias do PSQ-QUALIHAB. A diretoria da 
empresa optou inicialmente pela implanta9iio des requisites exigidos pela versao 94 
da ISO e SiQ-C, certificada na versao 94 das normas entao passaria a adequar seu 
sistema as exigencias da versao 2000. 
Portanto o planejamento inicial previa a certificagao ISO 9002 e SiQ-C versao 
94 para o inicio de 2002 e assim ap6s urn ana, quando fosse necessaria a auditoria 
de manutengao, seria realizada a auditoria de migra9f:io para a versao 2000. 
A implanta9iio des requisites da ISO 9002 e SiQ-C versao 94 teve duragao de 
oito meses, ou seja, teve inicio em junho de 2001 e em fevereiro de 2002 a empresa 
obteve a certiftea9f:io ISO 9002 e nivel A SiQ-C (versao 94). A partir de mar90 de 
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2002 iniciou-se o processo de adequagao as exigencias da versao 2000 e em 
fevereiro de 2003 a empresa obteve a certificagao ISO 9001:2000. 
4.4. Apresentac;ao do sistema de gestio da qualidade 
4.4.1. lntroduc;ao 
Neste item sera apresentado o SGQ da empresa estudada baseado na versao 
2000 da ISO 9000, ou seja, como a empresa se erganizou para atender as 
exigencias da norma. A sequencia da apresentagao respeitara a sequencia original 
dos requisites na NBR ISO 9001 de dezembro de 2000. 
Algumas particularidades do SGQ serae apontadas ja que o mesmo sistema 
atende tambem aos requisites do PSQ-QUALIHAB e SiQ-C (versao 94). 
4.4.2. Apresentac;ao dos Requisites do Sistema de Gestao da Qualidade 
S~ao 4- Sistema de Gestao da Qualidade 
lnicialmente para atender as exigencias desta segao a empresa identificou os 
processes necessaries para o SGQ, determinou a sequencia e a interagao destes 
processes no seu Manual da Qualidade. 
A FIGURA 1 0 represents a sequencia de processes no case de 
empreendimentos onde o cliente define as caracteristicas da obra. 
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PESQU/SA DE OPORTUNIDADE 
TECNICA 
FINANCE/RO PARA EXECUl;AO DA OBRA 
COMPRAS DE MATERIAlS 
DE MA TERIA/S 
, Al;OES DE MELHOR/AS 
DEOBRA 
PRESTAl;AO DE ERV/l;OS DE 
I ASSITENCIA TECNICA POS-
1 ENTREGA 
' 
FIGURA 10- Macrofluxo de processos da empresa 
No Manual da Qualidade da empresa foi definido tambem o escopo do 
SGQ que se limita a execuc;:ao de obras de edificac;:oes - subsetor habitacional, 
nao foram necessarias exclusoes ja que todos os requisites da norma sao 
aplicaveis a empresa. 
Todos os procedimentos estabelecidos pelo SGQ da empresa estao 
referenciados no Manual da Qualidade. 
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0 SGQ da empresa estudada ap6ia-se em diversos documentos podendo ser 
citados o manual da qualidade, procedimentos de operacionais, manual de descri<;ao 
de cargos, procedimentos de execu<;ao de servi\X)s e plano da qualidade de obras. 
0 controle de documentos da empresa e realizado conforme procedimento 
especifico. Fica sob responsabilidade do comite da qualidade o controle da 
documenta<;ao do SGQ visando garantir que os mesmos sejam emitidos, analisados 
e aprovados por pessoal autorizado e distribuidos de forma que todos utilizem a 
mesma versao. 
0 comite da qualidade tambem e responsavel pelo controle de envio de 
documentos. Uma planilha de controle de documentos e mantida para que seja 
possivel identificar a atual versao de um documento e quem sao os seus usuarios 
possibilitando a substitui<;ao de documentos no caso de altera<;ao de versao, as 
vers6es obsoletas sao recolhidas e destruldas. 
As c6pias distribuidas pelos departamentos da empresa recebem uma 
identifica<;ao de "c6pia controlada", estas serao substituidas sempre que houver uma 
revisao do documento. Quando algum documento do sistema necessite ser 
distribuido a titulo de divulga<;ao extema os mesmos serao identificados como "c6pia 
nao controlada" e neste caso nao serao substituidos e nao tem validade para o SGQ. 
Todos os documentos originais sao mantidos pelo comite da qualidade da 
empresa, estes sao mantidos em ambiente adequado garantindo que permane<;am 
legiveis e prontamente identificaveis. 
Sao considerados documentos de origem extema projetos fornecidos por 
clientes, especifica¢es tecnicas, memoriais descritivos e normas tecnicas, estes 
documentos se encontram tambem relacionados na planilha de controle de 
documentos e recebem o mesmo tratamento dos documentos internos. 
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Na empresa estudada sao considerados os seguintes registros da qualidade: 
registro de insp9\:So de servi90s controlados, registro de inspe~o de recebimento de 
materiais controlados, questionario de qualifica~o de fomecedores, entre outros. 
Durante a elabora~o ou revisao de urn procedimento o responsavel define a 
necessidade da cria~o de registros da qualidade. 
0 controle destes registros e realizado atraves de uma lista mestra para cada 
departamento/obra da empresa. Nesta lista mestra estao estabelecidas as condi¢es 
de identifica~. coleta, indexa~o. acesso, arquivo, armazenamento, manuten~o e 
disposi~o para cada registro da qualidade. 
S~ao 5- Responsabilidade da Di~ao 
Nesta se~o urn dos principais itens refere-se ao estabelecimento da Politica da 
Qualidade pela alta dir~o da empresa. 
A empresa estudada documentou a primeira versao da sua politica da 
qualidade em junho de 1997, esta primeira versao era muito extensa e possuia 
termos complexes o que dificultava a compreensao principalmente dos funcionarios 
das obras. A Diretoria juntamente com o comite da qualidade definiu em 07 de junho 
de 2002 a segunda versao desta politica, neste documento a empresa estabelece 
seu compromisso com a qualidade atraves de quatro principais objetivos: 
• Garantia da satisfar;Bo de seus clientes 
• Capacitar;Bo de funcionarios atraves de treinamentos 
• Qua/ificar;Bo de fomecedores 
• Promor;Bo da melhoria continua nos processes da empresa 
Mais clara e direta esta nova versao foi rapidamente compreendida e 
incorporada pelos funcionarios da empresa, alem de proporcionar uma estrutura 
melhor para o estabelecimento dos objetivos e indicadores da qualidade. 
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A defini<;:§o dos objetivos da qualidade foi a principal tarefa da alta dire<;:ao 
durante a fase de adequa<;:ao do SGQ, juntamente com as chefias dos 
departamentos foram definidos os objetivos, metas e indicadores para os principais 
processes da empresa. 
Para a defini<;:§o dos objetivos levou-se em considera<;:ao a necessidade de 
estabelecer objetivos mensuraveis e coerentes com a polltica da qualidade. 
A T ABELA 21 mostra sinteticamente os objetivos da qualidade estabelecidos 
pela alta dire<;:ao da empresa estudada. 
0 comite da qualidade e responsavel pela analise dos indicadores, emissao e 
encaminhamento dos relat6rios de acompanhamento dos objetivos da qualidade aos 
responsaveis pelos departamentos. Os indicadores sao analisados pela diretoria 
juntamente com o comite da qualidade durante as reunioes de analise critica, e neste 
momenta e avaliada a necessidade da abertura de a¢es corretivas para garantir o 
alcance das metas estabelecidas. 
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TABELA 21 - Objetivos, indicadores e metas do SGQ 
Capacitar funcionarios 
Garantir a satistavao do cliente 
durante a execuvao da obra 
Garantir a satistavao do cliente 
durante o servi90 de assist€mcia 
tecnica 
Qualificar fomecedores de 
materiais 
Qualificar fomecedores de 
servi90s 
Reduzir o numero de niio-
conformidades durante a vistoria 
final da obra 
mensa I 
pelo cliente no 
questionario de cliente 
unico 
Media das notas 
atribuidas ao SAC/ 
Numero de solicitalf(les 
servi90 de assistencia 
tecnica atraves do 
Media das notas 
atribuidas ao 
fomecedor/ Nlimero de 
fomecedores 
notas 
atribuidas ao 
fomecedor/ Numero de 
fomecedores 
de 
conformidades 
detectadas na vistoria 
final/ Nlimero de 
unidades 
mensa I 
mensa I 
mensa I 
mensa I 
mensa I 
final do 
empreendimento 
Depto Recursos 
Humanos 
Engenheiro da Obra 
Encarregado de 
Assistencia Tecnica 
Deptode 
Suprimentos 
Depto de Obras 
Depto de Obras 
0 SGQ da empresa estudada e estruturado de forma que os gerentes e 
operadores dos processes de cada departamento/obra sejam responsaveis pela 
garantia da qualidade de seus produtos e servic;:os. 
0 organograma da FIGURA 11 define a organiza~o da empresa para a 
qualidade. 
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DIRETORIA 
' COMITEDA 
I QUAUDADE 
' 
+ + + + 
' ADM/ I I I I PLANEJAMENTO I OBRAS SUPRIMENTOS I RH I RNANCEIRO 
FIGURA 11- Organograma da empresa 
A responsabilidade, a autoridade e a inter-rela~o do pessoal que administra, 
desempenha e verifica atividades que influem na qualidade estao definidas em cada 
um dos procedimentos do SGQ da empresa. 
A descri~o das atribuiyaes de cada uma das fun~oes dos departamentos estao 
descritas no Manual de Organiza~o e Descri~o de Cargos. 
Atraves do organograma da empresa e possivel perceber que o comite da 
qualidade atua entre a diretoria e as chefias dos departamentos. A constitui~o de 
urn comite da qualidade ligado diretamente a diretoria da empresa tem se mostrado 
urn mecanisme eficiente na coordena~ do processo de implanta~o de SGQ. 
As principals atribuiyaes dos membros do comite da qualidade sao: 
• Gerenciar todo o processo de conce~o e implanta~o do SGQ; 
• Coordenar a elabora~ do diagn6stico da empresa em rela~ a qualidade, 
analisar seus resultados e definir as prioridades de a~o; 
• Definir o SGQ com base nos modelos de referencia e urn plano de a~ para 
sua implementa~o; 
• Definir metodos de treinamento e sensibiliz~ de funcionarios; 
• Definir times da qualidade para elaborar procedimentos padronizados; 
• Definir a documenta~o da qualidade e treinar os times da qualidade; 
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• Avaliar os resultados do trabalho dos times da qualidade; 
• Criar grupos de auditoria interna e planejar as auditorias; 
• Elaborar manual da qualidade e implementa-lo em toda a empresa; 
• Avaliar os resultados obtidos com a implementa<;ao do SGQ e promover 
ac;Qes corretivas necessarias ao seu aperfei90amento continuo. 
Um comite da qualidade e formado nas obras para que este se reporte ao 
comite da qualidade central. 0 comite da qualidade da obra e formado pelo 
engenheiro da obra, mestre de obra, encarregado, controlador de suprimentos, 
tecnico de seguranya e tecnico em edificac;Qes, as suas principais atribuic;Oes sao: 
• Propor a melhoria e a racionaliza<;ao dos processos da obra elevando sua 
produtividade e garantindo sua qualidade; 
• Promover treinamentos e acompanhar a implanta<;ao dos procedimentos; 
• Criar um canal de comunica<;ao entre a obra e o comite central da qualidade. 
A dire<;ao da empresa designou, em agosto de 1998, o seu Diretor de 
Planejamento e Custos que independentemente de outras responsabilidades e o 
Representante da Dire<;ao e tem autonomia e responsabilidade de assegurar e 
garantir os recursos necessanos para que o SGQ esteja estabelecido, implementado 
e mantido, bem como relatar a alta dire<;ao o desempenho do SGQ e qualquer 
necessidade de melhoria e assegurar a promo<;ao da conscientiza<;ao sobre os 
requisitos do cliente em toda a organiza<;ao. 
Concluindo a se<;ao 5 da norma sera apresentado na sequencia, a sistematica 
para analise crftica do SGQ pela dire<;ao. 
0 SGQ e analisado criticamente pela diretoria da empresa a cada seis meses. 
Para efetuar a analise crftica a dire<;ao deve apoiar -se nas informac;Qes provenientes 
das auditorias intemas e extemas, dos relat6rios de avalia<;ao p6s-ocupa9'3o, das 
reclamac;Qes de clientes, relat6rios de nao-canformidades, registros da qualidade 
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oriundos das obras, relat6rios de a<;Oes corretivas e preventivas e qualquer outro 
registro referente ao SGQ. 
Durante estas reunioes sao analisados os seguintes aspectos: 
• Adequa98o da estrutura organizacional da empresa e dimensionamento 
adequado de equipes e recursos; 
• Estrutura e estagio de implementa98o do SGQ; 
• Qualidade alcan9ada pelos produtos da empresa; 
• Adequa98o da politica e objetivos da qualidade com as a<;:oes tomadas pela 
empresa; 
• Eficiencia dos processes de retroalimenta98o do SGQ em fun98o dos 
resultados das auditorias e avalia<;:oes junto aos clientes. 
0 resultado desta analise critica deve ser registrada em ata de reuniao e deve 
ser divulgado aos responsaveis dos departamentos da empresa. Durante esta 
reuniao deve ser avaliada tambem a necessidade de abertura de a<;Oes corretivas e 
preventivas para garantir que os objetivos desejados sejam alcan9ados. 
Ses:ao 6- Gestao de Recursos 
Com rela98o a provisao de recursos, a empresa estudada destina recursos 
conforme as necessidades de investimento detectadas par sua diretoria e gerencias. 
Tais investimentos referem-se a contrata98o e treinamento de pessoal, contrata98o 
de consultorias tecnicas, compra e calibfa98o de equipamentos de medi98o e demais 
recursos necessaries a garantia da qualidade. 
Os recursos provides ao SGQ sao formalmente estabelecidos em atas de 
reuniao de analise critica e nas planilhas or<;:amentarias das obras. 
A empresa apresentada neste estudo de caso implementou uma sistematica 
para identifica98o das necessidades de treinamento, ou seja, a partir das 
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competencias atribufdas a cada fun98o e a real capacita98o de urn funcionario e 
possfvel identificar inicialmente alguma necessidade de treinamento. 
Case esta necessidade possa ser suprida atraves de urn treinamento interne, o 
Departamento de Recursos Humanos providencia imediatamente o treinamento, 
planejando datas e instrutores, sendo necessaria urn treinamento externo o 
Departamento de Recursos Humanos inicia a identifica98o de uma oportunidade no 
mercado. 
Quando a oportunidade e identificada, o Departamento de Recursos Humanos 
elabora o planejamento do treinamento incluindo investimentos necessaries e envia 
para a aprova98o da diretoria da empresa. 
Para OS funcionarios da obra sao planejados OS treinamentos operacionais de 
acordo com o cronograma de execu98o das atividades e estes sao providenciados 
pelo pr6prio engenheiro da obra. 
Todos os treinamentos providenciados para os funcionarios da empresa 
passam per uma avalia98o de eficacia. Para os treinamentos extemos a avalia98o da 
eficacia e realizada pela chefia imediata do funcionario, esta avalia98o e feita atraves 
do acompanhamento da melhoria do desempenho do funcionario nas suas atividades 
diarias. 
A norma ainda exige que o pessoal que executa atividades que afetam a 
qualidade do produto seja competente, com base em educa98o, treinamento, 
habilidade e experiencia, e ainda exige tambem que a empresa mantenha registros 
que comprovem que a funcionario possui as competencias necessarias para exercer 
sua fun98o. 
Para cumprir esta exigencia a empresa definiu as competencias necessarias 
para cada fun98o em seu Manual de Organiza98o e Descri98o de Cargos. Este 
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documento deve ser utilizado no ato da admissao de urn novo funcionario e no 
momenta da realizagao do levantamento das necessidades de treinamento. 
No ato da admissao de urn funcionario o Departamento de Recursos Humanos 
deve exigir toda a documentagao necessaria para a comprovagao de sua 
competencia, como por exemplo, carteira de trabalho, registros, diplomas, entre 
outros de acordo com a exigencia espedfica para cada fungao. 
Com relagao ao requisite 6.3 - lnfraestrutura, a empresa estudada define todas 
as necessidades ainda na fase de projeto e implantagao do canteiro de obras. Nesta 
fase sao solicitadas as ligac;Oes de agua e luz junto as concessionarias locais, sao 
levantadas as informagoes necessarias para projetar areas para almoxarifado, 
bancadas de servigos, locais para armazenamento de materiais, centrais de 
produgao e etc. 
Nesta fase tambem e realizado o levantamento dos equipamentos e 
ferramentas necessaries para a execugao da obra, com base neste levantamento e 
elaborado urn plano de manutengao dos equipamentos utilizados na produgao, neste 
plano deve estar descrito o tipo de manutengao a ser feita, a periodicidade e o 
responsavel pela mesma. 
0 item 6.4 - Ambiente de Trabalho exige que sejam determinadas e 
gerenciadas as condic;Oes do ambiente de trabalho necessarias para a obtengao da 
conformidade com os requisitos do produto, para isto a empresa estudada 
estabeleceu em seus procedimentos de execugao de servigos quais as condic;Oes de 
trabalho necessarias para a execugao de cada atividade. 
S~ao 7- Realiza~o do Produto 
A empresa apresentada neste estudo de caso definiu que cada obra sera 
executada seguindo as diretrizes estabelecidas em seu Plano da Qualidade e dele 
devem constar: 
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• Estrutura organizacional da obra, responsabilidades e programa de 
treinamento especifico da obra; 
• Relayao de materiais e servi90s de execuc;;ao controlados, e respectivos 
procedimentos de especificayao, execuc;;ao e inspeyao; 
• Procedimentos e listas de verificayao especificos da obra; 
• Planejamento e controle da obra; 
• Plano de manutenc;;ao de equipamentos; 
• Projeto de canteiro; 
• Condi¢es do ambiente de trabalho; 
• Seguranc;:a do trabalho; 
• Considerac;;ao do impacto no meio ambiente dos residues s61idos e lfquidos 
produzidos pela obra, definindo urn destine adequado aos mesmos. 
A empresa induiu em seu Plano da Qualidade as exigencias referentes a 
seguranc;:a do trabalho e impacto no meio ambiente dos residues s61idos e liquidos 
produzidos pela obra ja que estes itens sao exigidos pelo SiQ-C versao 94. 
Com relayao ao item 7.2 - Processes relacionados a clientes a empresa 
estudada definiu que o a diretoria da empresa identificara as necessidades do diente 
par meio de entrevista ou analise da documentac;;ao fomecida, tais como editais de 
licitac;;ao, projetos, memoriais e etc. 
Para dar continuidade ao processo, a diretoria se reune com os representantes 
das areas de planejamento, obras, recursos humanos, suprimentos e financeiro para 
que toda a documentac;;ao possa ser analisada. Durante esta reuniao e realizada 
uma analise com a finalidade de verificar se a empresa tern condi¢es de atender 
aos requisites estabelecidos pelo cliente. Sao analisados os seguintes pontos: 
• Objeto do contrato I Tipo do produto 
• Regime de contratac;;ao 
• Tecnicas para execuyao dos servi90s 
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• Prazo para execuyao dos servi90s 
• Requisites da qualidade 
• Capacidade dos subcontratados em realizar os servi9QS 
• Criterio de mediyao de servi90s 
• Pre90s, condi¢es de pagamento e reajustes 
• Multas e garantias contratuais 
• Condi¢es de entrega de obra 
• Obrigagoes das partes 
Gada participante aprova ou nao as condigoes do contrato e em case de 
aprovayao por todos, inicia-se a etapa de elaborayao da proposta tecnica/comercial. 
A empresa mantem registros que comprovem este processo de determinayao e 
analise critica dos requisites relacionados ao produto. 
Ainda com relayao aos processes relacionados a clientes, a NBR ISO 
9001 :2000 estabelece que a empresa deve determinar canais de comunicayao com 
seus clientes, assim a empresa estudada definiu em seu manual da qualidade os 
seguintes canais de comunicayao com o cliente: 
• Contato com a equipe de engenharia de cada obra 
• Servi90 de atendimento ao cliente p6s-entrega 
• Manual do proprietario 
A etapa 12 - Coordenayao de projetos refere-se a exigencia feita pela norma no 
que diz respeito ao gerenciamento das interfaces entre os diferentes grupos 
envolvidos no projeto. 
A empresa apresentada neste estudo de case atua hoje somente em obras 
onde o produto ja esta definido pelo cliente, ou seja, a empresa nao e responsavel 
pelo desenvolvimento de projetos. 
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Portanto em seu SGQ ficou definido que de posse de todos os projetos e 
demais documentos enviados pelo cliente, o Departamento de Planejamento realiza 
uma analise critica destes projetos. Esta analise critica tern por objetivo avaliar se os 
projetos contem todas as informa¢es necessarias para a execu<;:ao da obra e se 
essas informa¢es sao claras e estao de acordo os requisites do produto, ou seja, 
estao de acordo com as especifica9(ies do produto determinadas pelo cliente. 
Caso nao seja encontrado nenhum problema, o Departamento de Planejamento 
identifica os projetos como "liberados para a obra" e os encaminha para execuyao, 
caso contrario, e emitido urn parecer de analise de critica constando todas as 
deficiencias do projeto e este e encaminhado ao cliente ou seu representante para 
que sejam tomadas as a¢es necessarias junto aos projetistas. 
Nos casos onde seja necessaria o desenvolvimento de urn projeto 
complementar, a empresa contrata projetistas pre-qualificados segundo seus criterios 
de qualificayao de fomecedores e designa urn representante seu para ser o 
Coordenador de Projetos. 
Esta pessoa fica entao responsavel pelo planejamento das atividades de 
desenvolvimento bern como designayao de responsaveis por cada etapa do projeto. 
A coordena<;:ao das atividades das equipes de projetistas, administrayao das 
interfaces tecnicas e acompanhamento do desenvolvimento, analise critica e 
verificayao do projeto bern como a aprova<;:ao destes junto aos 6rgaos competentes 
fica tambem sob responsabilidade do Coordenador de Projetos. 
A empresa estudada nao possui uma sistematica formalizada para a 
retroalimentayao do processo de projeto. 
Com relayao ao item 7.4- Aquisiyao pode-se afirmar que esta atividade tern urn 
papel fundamental na melhoria da qualidade do processo construtivo, ja que se 
relaciona diretamente com a execuyao das obras. 
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0 processo de aquisi~o da empresa estudada se assemelha ao da FIGURA 12 
- Qualidade na Aquisi~o proposta por SOUZA (1997). 
A partir do projeto sao definidas as especificac;5es dos materiais, de posse 
destas especificac;oes e do cronograma da obra o Departamento de Planejamento 
elabora as programac;Qes de compra de materiais e as encaminha semanalmente 
para o Departamento de Suprimentos para que inicialmente sejam feitas as cotac;Qes 
junto aos fomecedores cadastrados. 
0 processo de qualifica~o de urn fornecedor varia de acordo com o tipo de 
material a ser adquirido, para os fomecedores de materiais basicos e necessaria 
somente a referenda de tres clientes para que seja feita uma pesquisa com rela~o a 
cumprimento de prazos e qualidade do produto. Para alguns materiais o 
Departamento de Suprimentos pede definir como sendo necessaria o envio de 
amostras para analise da Diretoria de Obras, a visita as instalac;Qes do fomecedor de 
modo que se avalie a sua real capacidade de fornecimento, e etc. 
Com base nas cotac;Oes de prec;os e no desempenho, o Departamento de 
Suprimentos define o fomecedor que apresenta as melhores condic;oes. A compra e 
efetivada mediante a emissao do pedido de fomecimento de materiais e envio ao 
fornecedor, o pedido deve center todas as informac;Oes necessarias para que nao 
haja duvidas sabre qual material esta sendo requisitado. 
Como o SGQ da empresa estudada se baseia tamoom no PSQ...QUALIHAB e 
SiQ-C esta possui uma lista de materiais e servic;os controlados elaborada de acordo 
com as exigencias destes modelos de referencia. 
Assim foi criado pela empresa urn documento, baseado nas normas tecnicas 
brasileiras, que estabelece as especificac;Qes intemas para a compra de cada urn 
dos materiais relacionados na lista de materiais controlados da empresa. 
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Ao emitir urn pedido de fomecimento de material o comprador deve consultar 
este documento para garantir que todas as especifica96es necessarias estejam 
claras para o perfeito entendimento do fomecedor. 
Uma c6pia do pedido de fornecimento e encaminhada para a obra para que no 
ato do recebimento do material este possa ser conferido. Todos os materiais 
controlados estabelecidos pela empresa possuem criterios de inspec;;8o definidos 
baseados nas normas tecnicas brasileiras. 
As inspe96es e ensaios que devem ser realizados no ato do recebimento do 
material na obra, bern como a amostragem e criterios de aceitac;;8o estao definidos 
nas ficha de verificac;;8o de materiais. Estas fichas servem tambem para o registro do 
controle da qualidade do material no ato do recebimento. 
Para alguns materiais, como por exemplo, blocos estruturais, concreto, a90, os 
ensaios a serem realizados sao delegados a laboratories especializados contratados, 
fica sob responsabilidade da empresa a analise dos resultados apresentados nos 
laudos fomecidos pelos laboratories. 
Durante o recebimento do material nao so a qualidade do produto entregue 
deve ser avaliada, e necessaria tambem que o fomecedor seja avaliado no que diz 
respeito ao prazo de entrega, erros de quantidade e pre90, transports (carga e 
descarga), preenchimento de nota fiscal, uso de equipamentos protec;;8o individual e 
atendimento prestado. 
Esta avaliac;;8o e realizada pelo responsavel pelo recebimento do material na 
obra e encaminhada mensalmente ao Departamento de Suprimentos. De posse 
destas informa96es, o Departamento de Suprimentos atribuira a cada fomecedor 
uma nota, caso esta nota esteja abaixo da meta estabelecida, a empresa deve tamar 
as a96es corretivas necessarias para que os problemas ocorridos nao voltem a 
acontecer. 
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0 item 7.5 - Produyao e fomecimento de servi90 refere-se a realizayao da 
produyao ou fornecimento de urn servi90 sob condi¢es controladas. 
Os servi90s que influem na qualidade das obras da empresa apresentada neste 
estudo de caso sao executados sob condi¢es controladas asseguradas da seguinte 
forma: 
• Elaborayao de urn procedimento de execuyao de servi~o para todos os 
servi90s considerados criticos; 
• Uso de equipamentos adequados a produyao; 
• Condi¢es de trabalho adequadas a produyao; 
• Conformidade com as normas tecnicas brasileiras pertinentes. 
0 desenvolvimento dos procedimentos de execuyao de servi90s controlados 
(conforme exigemcias do PSQ-QUALIHAB e SiQ-C), contou no inicio da implantayao 
com modelos de instru¢es de trabalho propostos por empresas de consultoria, ao 
implantar tais procedimentos na obra, a empresa solicita anteriormente uma 
avaliayao da documentayao pelo engenheiro e mestre da obra, as altera¢es 
propostas sao analisadas e se julgadas pertinentes o procedimento e alterado para 
entao ser definitivamente implantado na obra. 
Ainda dentro deste item, a norma exige que as atividades de entrega e p6s-
entrega tambem sejam realizadas sob condi¢es controladas. 
A empresa estudada segue a metodologia proposta por SOUZA (1997) para 
entrega da obra, ou seja, e realizada uma inspeyao em todas as unidades do edificio, 
incluindo as areas comuns, antes de entrega-las ao cliente final. 
A empresa registra esta inspeyao final em urn check-list, nele sao definidos 
tambem as solu¢es adotadas e prazos para solucionar os problemas detectados 
durante esta vistoria. Ap6s execuyao dos reparos e agendada uma nova vistoria, 
caso as a¢es propostas tenham eliminado os problemas, a entrega do im6vel e 
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agendada com o cliente, caso ele detecte algum outro problema e preenchido um 
termo de vistoria do im6vel, onde estarao descritos os problemas detectados pelo 
cliente e prazo para a solu9i!lo. Caso nao sejam detectados problemas o cliente 
formaliza o recebimento do im6vel atraves da assinatura do termo de recebimento do 
im6vel e da entrega do manual do proprietario. 
Assim que os reparos forem conclu[dos o cliente e chamado para uma nova 
vistoria, caso ele aprove os reparos feitos e preenchido um termo de aceita9i!lo dos 
servic;os e finalmente o cliente assina o termo de recebimento do im6vel e recebe o 
manual do proprietario. 
0 servic;o de assistencia tecnica na empresa apresentada segue o fluxo 
(FIGURA 13) proposto por SOUZA (1997): 
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FIGURA 12 - Fluxo do processo de assistencia tecnica (SOUZA, 1997) 
1.4tl 
As solicitayi)es de assistencia tecnica sao atendidas pelas telefonistas da 
empresa que as registram em um formulario de Solicita98o de Servigos de 
Assistencia Tecnica. Este formulario e encaminhado imediatamente para a Diretoria 
de Obras que analisa a solicita98o e agenda uma visita inicial do encarregado de 
assistencia no local. 
0 encarregado analisa a situa98o descrita pelo cliente e avalia juntamente com 
o Diretor de Obras a sua procedencia. Caso a solicita98o seja julgada improcedente 
o Diretor de Obras entra em cantata com o cliente e explica tecnicamente as raz6es 
do nao atendimento da solicita98o, no caso de solicita96es procedentes o 
encarregado programa a realiza98o das atividades preenche a ordem de servi9o e 
designa a equipe responsavel pelo servi9Q. 
Ap6s a execu98o dos servigos o proprietario assina o termo de recebimento dos 
servigos e responde a um questionario sobre a satisfa98o do cliente com rela98o aos 
servigos prestados. 
0 responsavel pelo servigo descreve na ordem de servi9Q a quantidade de 
material e mao de obra necessaria para a execu9i!io do servigo. Este formulario e 
encaminhado ao Departamento de Planejamento para que seja realizado o 
levantamento dos custos e em seguida encaminhado ao Diretor de Obras. 
A cada tres meses a diretoria de obras analisa as ordens de servigo de todos os 
empreendimentos e elabora um relat6rio de assistencia tecnica. E realizado um 
levantamento das principais ocorrencias no periodo, analisando estatisticamente a 
incidencia de falhas e os custos disponibilizados para a execu99o dos servigos. 
Este relat6rio e encaminhado ao Representante da Dire98o para que de posse 
destas informayi)es tome as ay6es corretivas necessanas para que estes problemas 
nao voltem a ocorrer. 
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Para as exigencias previstas no item 7.5.2 - Valida~o dos processos de 
produ~ e fornecimento de servi90 a empresa estudada definiu que sera necessaria 
a valida~o de processos quando houver a necessidade da defini~o de tra90s para 
concreto, argamassas e grautes produzidos em obra. Tambem sera necessaria a 
valida~o de processos construtivos que sejam diferentes dos usuais. 
0 item 7.5.3- ldentifica~o e Rastreabilidade define que quando apropriado o 
produto deve ser identificado por meios adequados ao Iongo de sua realiza~o. 
Determina ainda que o produto deve ser identiftcado segundo sua situa~o no que se 
refere aos requisitos de medi~o e monitoramento. 
A empresa estudada definiu em seu manual da qualidade que todo material 
retido no canteiro de obras que apresente alguma restri~o ao uso ou qualquer outro 
problema deve ser identificado atraves de placas indicativas. A placa de cor 
vermelha indica que o material esta fora de especifica~o, portanto nao deve ser 
utilizado, a placa de cor amarela indica que o material ainda esta sendo analisado e 
nao podera ser utilizado ate que todas as verifica¢es sejam realizadas. 
A identifi~o dos materiais tambem e necessaria quando a obra possuir 
estocados materiais similares, como por exemplo, areia com granulometrias 
diferentes, barras de a9Q com diversas bitolas, tubos e conexaes de PVC de 
diametros diferentes, e etc. 
Ainda neste item a norma define que quando aplicavel a organiza~ deve 
controlar e registrar a identifica~o llnica do produto. 
Na empresa estudada a rastreabilidade se aplica aos materiais estruturais. 0 
concreto e rastreado atraves de mapas de concretagem que indicam onde o concreto 
esta sendo aplicado, de modo que seja possivel identificar as ~s concretadas no 
caso de concretos com resistencia menor que a especificada. 
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Os blocos estruturais de concreto devem ser rastreados quando estes forem 
utilizados antes que sejam determinados os resultados nos ensaios de resistencia. A 
empresa estabeleceu tambem quando forem utilizadas peyas pre-moldadas de 
concreto estas tambem deverao ser rastreadas. 
0 item 7 .5.4 refere-se aos cuidados que a empresa deve ter com a propriedade 
do cliente enquanto este estiver sob controle da organizar;:ao, uma nota esclarece 
que propriedade do cliente pode incluir propriedade intelectual. 
Na empresa estudada o cliente fomece os projetos e especificag6es do produto, 
este requisito aplica-se entao na salvaguarda destas informaytSes. 
Finalizando o subitem 7.5 da NBR ISO 9001:2000 o item 7.5.3- Preservar;:ao 
do produto refere-se a preservar;:ao da conformidade do produto e partes 
constituintes durante o processo de produr;:ao e entrega, a preservar;:ao inclui 
manuseio, embalagem, armazenamento e proteyao. 
0 controle de dispositivos de medir;:ao e monitoramento exigido pela NBR ISO 
9001 :2000 preve a determinar;:ao das medig6es a serem realizadas e quais 
dispositivos de medir;:ao sao necessarios para evidenciar a conformidade do produto 
em relar;:ao aos requisitos determinados. E ainda preve a necessidade calibrar ou 
verificar os dispositivos de medir;:ao de modo que se garanta a validade dos 
resultados obtidos. 
A empresa apresentada mantem equipamentos padrtSes calibrados (trenas, 
paqufmetros e nfvel a laser) ern laborat6rio extemo previamente qualificado 
pertencente a Rede Brasileira de Calibrar;:ao. Estes equipamentos sao utilizados pela 
obra para a verificar;:ao dos equipamentos utilizados ern campo. 
Foram definidos OS desvios maximos de medir;:ao que estes equipamentos 
podern apresentar de acordo com as tolerancias definidas nos diversos processos da 
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empresa, o Departamento de Suprimentos e responsavel pela analise dos laudos de 
calibra<;ao dos equipamentos padraes. 
Caso o equipamento tenha atendido os criterios estabelecidos pela empresa, 
este e encaminhado a obra para que seja realizada a verificac;:§o dos equipamentos 
utilizados em campo. As verifica¢es sao realizadas atraves de comparac;:ao com os 
padraes, para cada equipamento foi definido um desvio maximo admitido, caso este 
desvio esteja dentro do permitido o equipamento e identificado e liberado para uso. 
0 detalhamento do procedimento de verificagao, os desvios permitidos para 
cada equipamento bern como a periodicidade das verifica¢es esta definida no 
Quadro de Equipamentos de Medi<;OO. 
A ultima sec;:ao da NBR ISO 9001 :2000 refere-se a Medic;:§o, Analise e Melhoria, 
abrindo esta se<;ao o item 8.2.1 trata da necessidade do monitoramento das 
informa¢es relativas a percepc;:ao do cliente sobre o atendimento ou nao dos seus 
requisitos. 
A empresa estudada definiu que a satisfac;:§o do cliente sera monitorada em tres 
situa¢es diferentes. lnicialmente sera feito um levantamento da satisfagao do cliente 
durante a execuc;:ao da obra, ou seja, mensalmente o cliente ou seu representante 
respondera a um questionario que apresenta seis itens - cumprimento de prazos, 
uso de equipamentos de protec;:§o individual, qualidade dos servi~s. presteza de 
atendimento, limpeza da obra e organizac;:§o do canteiro - para os quais o cliente 
associa uma nota. 
0 resultado deste questionario e enviado ao Representante da Dire<;ao que 
Ia~ este resultado na Planilha de Objetivos e Metas, ja que a satisfagao do cliente 
e um dos objetivos da qualidade deftnidos pela empresa. 
A segunda etapa do monitoramento da satistac;:ao do cliente acontece ap6s 
aproximadamente seis meses da entrega do im6vel. Um questionario e enviado aos 
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moradores com o intuito de avaliar a satisfa<;:ao do cliente em rela<;:ao ao 
desempenho do produto (avalia<;:ao p6s-ocupa<;:ao), os resultados sao tabulados pelo 
Representante da Dire<;:ao que com base nos resultados define se ha a necessidade 
da abertura de a¢es corretivas e/ou preventivas. 
A empresa definiu que a satisfa~o do cliente tambem sera monitorada durante 
o processo de assistencia tecnica. Ao final dos servir;os solicitados o encarregado de 
assistencia tecnica entrega ao cliente um questionario que aborda cinco itens -
atendimento, qualidade do servi90 prestado, comportamento da equipe operacional, 
tempo para solu<;:ao do problema e limpeza - o cliente atribui uma nota para cada um 
dos itens, este questionario e enviado ao Diretor de Obras que realiza a tabula<;:ao 
dos resultados e define se e necessaria a abertura de uma a<;:ao corretiva e/ou 
preventiva. 
0 item 8.2.2 - Auditoria intema estabelece que a organiza<;:ao execute 
auditorias internas a intervalos planejados, para determinar se o SGQ esta conforrne 
corn as disposi<;Oes planejadas, com os requisites da norma e com os requisites do 
SGQ estabelecidos pela organiza<;:ao. 
Segundo a NBR ISO 19011 de novembro de 2002, auditoria consiste em um 
processo sistematico, documentado e independente para obter evidencias de 
auditoria e avalia-las objetivamente para deterrninar a extensao na qual os criterios 
da auditoria sao atendidos. 
As auditorias intemas podem ser conduzidas por profissionais contratados 
somente para este tim ou por profissionais que fa\:am parte do quadro de 
funcionarios da empresa, neste caso deve-se ter o cuidado para que os auditores 
nao auditem o seu pr6prio trabalho. 0 processo de sele98o dos auditores deve 
assegurar objetividade e imparcialidade do processo de auditoria. 
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A empresa estudada elabora anualmente uma programayao de auditorias, ou 
seja, sao planejados quais setores serao auditados, quais requisitos serao 
verificados, quando e quem realizara a auditoria. 
Uma equipe de auditores internos e mantida pela empresa, estes funcionarios 
foram submetidos a um treinamento extemo e atualmente sao os responsaveis pela 
conduyao das auditorias intemas. 
As auditorias sao conduzidas com base em um check-list elaborado pela 
empresa e nele sao registradas todas as evid€mcias encontradas durante a auditoria. 
Ao final da auditoria deve ser elaborado um relat6rio que contenha todas as 
constatayaes e conclusaes da auditoria. 
Estes relat6rios devem ser divulgados nas areas auditadas para que sejam 
definidas a¢es capazes de eliminar as ni:io-conformidades detectadas. 0 
Representante da Direyao e responsavel pelo acompanhamento da implementayao 
destas a¢es e dos resultados obtidos. 
A empresa definiu que a mediyao e o monitoramento dos processos exigidos 
pelo item 8.2.3 da NBR ISO 9001:2000 sera realizada atraves dos indicadores de 
desempenho estabelecidos na Planilha de Qbjetivos e Metas. Periodicamente a 
diretoria da empresa analisa estes indicadores e avalia a capacidade dos processes 
em alca~r os resultados esperados, caso seja necessario devem ser 
implementadas ayaes que possam assegurar o desempenho esperado do processo. 
Finalizando o requisito 8.2 - Mediyao e Monitoramento o item 8.2.4 estabelece 
que a organizayao deve medir e monitorar, em estagios apropriados do processo, as 
caracterlsticas do produto para verificar se os requisites do produto tern sido 
atendidos. Antes da liberayao do produto ou da entrega do servi90 a organizayao 
deve garantir que todas as providencias planejadas tenham sido satisfatoriamente 
concluidas. 
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Para cumprir as exigencias deste requisito a empresa apresentada definiu o 
monitoramento do produto em duas fases: 
• Durante o processo de produ!(ao: para cada urn dos servi9QS controlados 
definidos pela empresa foi elaborada uma ficha de verificayao, nela estao 
descritas as inspey5es necessarias durante o processo de execu<;ao, 
tolerancias e criterios de aceitayao, o preenchimento deste registro e de 
responsabilidade do mestre de obras que nao deve autorizar a continuidade dos 
servi90s caso a etapa anterior ainda nao tenha sido aprovada e liberada; 
• lnspe!(ao final antes da entrega da obra: como citado anteriormente, antes 
de entregar a obra ao cliente a empresa realiza uma vistoria final. A empresa 
elaborou urn check-list que deve ser utilizado durante a vistoria e nele sao 
registradas posslveis ocorrencias. 
0 item 8.3 - Controle de produto nao-conforme determina que a organiza<;ao 
deve garantir que urn produto nao-conforme com os requisites planejados deve ser 
identificado e controlado para evitar seu uso ou entrega nao intencional. 
No manual da qualidade da empresa estudada ficou estabelecido que embora 
urn SGQ esteja implantado e posslvel a ocorrencia de eventuais nao-conformidades 
em relayao aos padr5es necessarios, sendo assim a SGQ da empresa preve que os 
gerentes de departamentos e engenheiros da obra sao responsaveis pela 
identificayao das nao-contormidades e disposiyao adequada. 
lnicialmente sao previstas tres situa!(Oes em que podem ser detectados 
produtos nao-contormes, durante a inspeyao de recebimento de urn material, durante 
a verificayao de uma etapa de urn servi90 executado ou durante a vistoria final da 
obra. Assim foi definido que quando uma nao-contormidade for detectada nestas 
fases o registro seja realizado nas pr6prias fichas de verificac;ao de material e servi90 
ou no check-list de vistoria final. 
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Nestes formularies foi definido urn campo para que seja feito o registro do 
problema encontrado, da soltJ98o adotada para eliminar o problema de imediato e 
quando apropriado o status da reinspei(Bo. 
A identificai(Bo dos materiais nao-conformes e realizada atraves de placa 
indicativa como citado anteriormente e no caso dos servigos e feita uma identificai(Bo 
no proprio locale na respectiva ficha de veriftea9Bo do servigo. 
Para as demais situa¢es, caso sejam detectadas nao-conformidades, o 
registro e feito em formulario especifiCO denominado plano de ai(Bo, nele devem 
estar descritas a nao-conformidade detectada, as possiveis causas, as a¢es 
imediatas tomadas para eliminar a nao-conformidade e ainda deve ser avaliada a 
necessidade da tomada de uma ai(Bo corretiva para garantir que o problema nao 
volte a ocorrer. 
Com relai(Bo ao requisite 8.4 - Analise de Dados a empresa estabeleceu que 
quando apropriado ela determina, coleta e analisa dados que demonstrem a 
adequai(Bo e efici€mcia do SGQ e para avaliar onde podem ser realizadas melhorias, 
incluindo dados gerados como resultado do monitoramento e das medi¢es e de 
outras fontes pertinentes. 
A analise de dados fornece informa¢es relativas a satisfa9Ba de clientes, perda 
de materiais, desempenho de fornecedores, efic8cia de treinamentos e etc. 
Finalizando o item 8.5 - Melhorias trata da implementa9Ba de a¢es que 
garantam a continua melhoria do SGQ da empresa, ou seja, este item fecha o ciclo 
PDCA apresentado no inicio deste trabalho. Este e o momenta em que a empresa 
com base na sua. polftica da qualidade, nos seus objetivos da qualidade, nos 
resultados de auditorias, anatise de dados e outros, identifica oportunidades que 
garantam a melhoria de todo o SGQ. 
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0 item 8.5.2 trata das ac;Qes corretivas, ac;Qes cuja implementagao visa a 
eliminagao da causa de uma nao-conformidade a fim de evitar que ela se repita. Ja o 
item 8.5.3 descreve a necessidade da implementagao de ac;Oes preventivas que 
eliminem as causas de nao--conformidades potenciais. 
A empresa apresentada definiu algumas situac;Qes onde e necessaria a 
implementagao de uma agao. Sao elas: 
• Ocorrencia de nao-conformidades de mesma natureza registradas nas fichas 
de verificagao de servic;os; 
• Fornecedor com avaliagao de desempenho insatisfat6ria; 
• Problemas com maiores incidencias detectados durante o servir;:o de 
assistencia tecnica; 
• Nao-conformidades de mesma natureza detectadas durante a vistoria final da 
obra; 
• Nao cumprimento das metas definidas para os objetivos da qualidade da 
empresa; 
• Nao-conformidades e observac;Oes detectadas durante auditorias internas e 
externas, etc. 
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4.5. Resultados alcan~dos pela empresa 
0 processo de adequa9§o do SGQ da empresa apresentada neste estudo de 
caso resultou em muitas vantagens. 0 primeiro ponto favoravel deste processo foi a 
defini9§o e o acompanhamento dos indicadores de desempenho dos processes da 
empresa. 
Foram definidas para todas as obras da empresa taxas de consume para os 
principais materiais utilizados em cada etapa de execu9§o de servi<;os, nesta taxa ja 
estavam incluidas as perdas maximas que poderiam ocorrer durante o processo 
executive. 
0 Departamento de Planejamento foi responsavel pela ela~ de planilhas 
que foram enviadas a obra para que Ia fosse feito o acompanhamento dos valores 
reais correspondente ao consume de materiais. 
Em uma obra executada durante o periodo de 2001 a 2002 foi possivel verificar 
atraves deste monitoramento, que durante a fase de concretagem das vigas 
baldrames da funda9§o dos predios, o consume de concreto foi 20% maior que o 
planejad<lsendo que no valor planejado ja estava embutida uma perda de 5%. 
0 levantamento das possiveis causas da perda deste material foi realizado 
tanto pelo Departamento de Planejamento como peto encarregados de obra que 
recalcularam, a partir do volume das f6rmas, o consume planejado de concreto, este 
valor se mostrou bastante proximo do valor planejado inicialmente pelo 
Departamento de Planejamento. 
Durante analise dos relat6rios de concretagem, documento onde sao 
registrados os volumes previstos de concreto a ser consumido durante a 
concretagem de uma peya estrutural qualquer, foi possivel perceber que o valor 
registrado no campo destinado para o registro do consume real era identico ao 
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planejado. Conclui-se entao que a pessoa responsavel pelo recebimento nao 
acompanhava durante a concretagem o volume do concreto entregue em obra. 
Assim levantou-se a questao de que o fomecedor poderia nao estar entregando 
o volume esperado ja que ele somente apresentava para o responsavel pelo 
recebimento urn documento que constava o peso do caminhao antes da saida da 
us ina. 
Devido a este fato, nas obras futuras optou-se em utilizar vigas baldrames pre-
moldadas de concreto, ou seja, as vigas chegavam prontas a obra bastava coloca-
las na posi~o correta e amarrar as armaduras. Neste caso o concreto utilizado 
limitava-se a concretagem dos blocos de funda~o o que resultou em uma 
diminui~o razoavel da quantidade de concreto utilizada na etapa de funda~o e urn 
aumento da produtividade. 
Alem das vigas baldrames pre-moldadas, a empresa optou pela aquisi~o de 
lajes prontas de concreto armada que ao clhegarem na obra prontas sao i<;adas ate o 
pavimento onde sao encaixadas, este fato tambem reduziu as perdas referentes ao 
concreto e tambem trouxe aumento da produtividade da obra. 
Gragas ao monitoramento do consume de materiais foi possfvel perceber 
tambem uma perda de 15% de blocos de concreto estrutural sendo que o maximo 
previsto era de 10%. Outra vez a obra foi questionada sobre o ocorrido e constatou-
se que a qualidade dos blocos era ruim, o fornecedor estava com uma demanda 
acima da sua capacidade de prod~ o que ocasionava a entrega de blocos que 
ainda nao estavam totalmente curados, assim no ato da descarga e manuseio muitos 
blocos quebravam. 
Mais uma ~ corretiva foi necessaria para as obras futuras, optou-se por 
outro fornecedor de blocos que apresentava uma capacidade de prod~ maior, 
estes blocos eram entregues sobre pallets e transportados verticalmente atraves de 
guinchos ate o local de apli~o. Esta ~ resultou em uma diminui~ da perda, 
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ja que o numero de blocos quebradas devido ao transporte e manuseio indevido era 
muito pequeno. 
Alem destas medidas em rela~o a fornecedores, a diretoria de empresa conclui 
tambem que deveria ter em obra uma pessoa responsavel pelo centrale de consume 
de materiais, portanto em todas as obras atuais ha urn tecnico de edificac;Oes 
responsavel por este centrale. 0 tecnico de edificayaes atua tamoom junto ao mestre 
de obras no preenchimento das fichas de verifica~o de servi~s e no fomecimento 
de treinamento operacional para os operarios da obra. 
Ainda com rela~o aos resultados obtidos atraves do monitoramento dos 
processes foi possfvel perceber que a incidencia de problemas apontados durante a 
vistoria final da obra ficou bern abaixo da meta estipulada. A empresa definiu que 
para cada unidade entregue seria possfvel detectar uma nao-conformidade, com 
base nos registros da vistoria final realizada no empreendimento entregue em maio 
de 2003 obteve-se a incidencia de 0,3 n8o-conformidades por unidade entregue, este 
numero demonstra que o centrale estabelecido para esta obra desde seu infcio 
resultou em urn baixo numero de nao-contormidades detectadas na vistoria final. 
Com rela~o aos treinamentos pode-se apontar tamoom uma melhoria trazida 
pela adequ~ do SGQ. 0 SGQ passou a exigir que fosse realizada uma avali~o 
da eficacia dos treinamentos incluindo aqueles realizados em obra. Assim o 
Departamento de Recursos Humanos iniciou uma coleta de dados referente ao 
numero de horas de treinamentos considerados eficazes e nao somente urn 
levantamento de nlimero de horas de treinamento por funcionano como foi proposto 
inicialmente. 
Os instrutores responsaveis pelos treinamentos passaram a realizar o 
monitoramento dos resultados atingidos pelas equipes de prod~ ap6s a 
reali~ dos treinamentos. Constatou-se entao que somente 50% das horas de 
treinamento eram consideradas eficazes, portanto o plano de treinamento da obra foi 
alterado, os treinarpentos passaram a ser mais curtos e mais freqOentes, notou-se 
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ainda a necessidade da realiza~o de treinamentos durante a execu~o e nao 
somente antes do infcio do servigo. 
A medida que o mestre de obras ou o tecnico de edificar;Oes constata um 
aumento do numero de reprovar;Qes em uma ficha de verifi~ referente a um 
mesmo servi<;:o, as equipes sao orientadas a pararem a produyao e neste momento 
mais um treinamento e realizado. 
Em virtude deste fato um outro problema pode ser ressaltado, a empresa 
trabalha com grande parte de sua mao de obra terceirizada, isto gera a dificuldade 
de envolver estes funcionarios durante os treinamentos e fazer com que estes 
resultem em melhorias na produc;iio. Em uma das obras executadas atualmente foi 
necessaria a sua interrupc;iio durante dois meses para que os funcionarios das 
empreiteiras fossem substitufdos por mao de obra propria. 
A falta de produtividade e qualidade nos servi<;:os executados foram decisivas 
para que esta medida fosse tomada, hoje a obra conta com 90% da mao de obra 
propria e algumas melhorias ja podem ser contatadas. Durante um depoimento do 
tecnico de edificar;Oes da empresa foi possfvel perceber que hoje ha uma resistencia 
bern menor com relayao aos treinamentos, e ainda foi apontado ainda por ele o 
aumento do interesse dos operarios, o que resultou em ganhos de produtividade e 
qualidade dos servigos. 
Outra melhoria a ser apontada relaciona-se ao comprometimento da direc;iio no 
momento de definir recursos para as obras. A diretoria da empresa percebeu que 
para ter retorno dos investimentos feitos ate agora com implementac;ao do seu SGQ 
era necessario continuar investindo em qualif!Cac;iio de seus funcionarios. 
E possfvel perceber que hoje em suas obras os funcionarios administrativos 
como, por exemplo, controladores de suprimentos, mestres e encarregados de obra, 
sao pessoas que possuem um nfvel de qualifi~ bern superior ao das pessoas 
que ocupavam estes cargos anteriormente, ou seja, nao basta o conhecimento do 
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dia a dia dentro de um canteiro de obras, sao necessaries pessoas que sejam 
capazes de apontar problemas e dar solu¢es, que sejam proativas e principalmente 
que sejam capazes e interessadas em fazer sempre melhor. 
Quanto a diminui9i!io de procedimentos documentados, item bastante abordado 
pelos especialistas em relac;i!io a nova versao da norma, a empresa estudada optou 
em manter a maior parte dos procedimentos documentados ja que grande parte 
deles ja se encontravam desta forma e por ainda serem exigidos pelo PSQ-
QUALIHAB e ANEXO II do SiQ-C. A ideia e que com o amadurecimento do SGQ e 
com a adequac;i!io ao ANEXO Ill do SiQ-C aos poucos alguns possam ser 
eliminados. 
Com relac;i!io a satisfac;i!io do cliente, outro ponto forte da versao 2000 da norma, 
a empresa definiu o monitoramento em tres situa¢es, como apresentado 
anteriormente, e atraves desta pesquisa foi possfvel verificar que os clientes estao 
satisfeitos com o Serviyo de Assistencia Tecnica. Quase 90% dos clientes que 
fizeram uso deste servi90 mostraram-se satisfeitos com relac;i!io ao atendimento, ao 
prazo para execu9i!io dos servi9QS, a qualidade dos servi90s executados e limpeza 
durante a execuc;i!io dos servi9Qs. 
A empresa submeteu-se a uma auditoria para certificac;ao do seu SGQ em 
rela9i!io aos requisites da NBR ISO 9001 :2000 em fevereiro de 2003, durante esta 
auditoria nao foram apontadas nao-contormidades, apenas quatro observ8Cf6es. 
Sendo a primeira em rela9i!io ao requisite 4.2.3 - Controle de documentos: a 
empresa nao possufa em seu acervo tecnico algumas normas tecnicas, com relac;i!io 
ao requisite 6.2 - Competencia, Conscientizac;ao e Treinamento: foi apontada uma 
observac;ao referente a sistematica de qualificayao de funcionarios da obra, a 
empresa aplica uma sistematica para qualifica9i!io de funcionarios contratados pela 
empresa diferente da adotada na pratica para qualifica9i!io de empreiteiros, porem o 
procedimento trata de uma unica sistematica para ambos os casos. 
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A terceira observayao foi tambem com relayao ao item 6.2, nao havia registro 
que comprovasse os treinamentos realizados para as equipes responsaveis pela 
execuyao dos radiers na obra auditada. 
Finalmente a quarta observayao relacionava-se ao item 8.3 - Controle de 
produto nao-conforme, nao havia registro da disposiyao tomada com relayao a 
estaca pre-moldada que foi danificada durante a cravayao. 
A equipe auditora recomendou a alterayao do SGQ da empresa para a NBR 
ISO 9001:2000, embora nao fosse necessario foram enviadas ao OCC as a<;Qes 
corretivas referentes as observa¢es apontadas e em mar90 de 2003 a comissao de 
certificayao efetivou a adequayao do SGQ. 
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5. CONCLUSOES 
Neste trabalho foram apresentados os requisites da norma NBR ISO 
9001:2000 e a rela~o destes requisites com as exigemcias dos Programas Evolutivos 
para a Constru~o Civil: PSQ-QUALIHAB (setor obras} e SiQ-C (PBQP-H}. 
Foi apresentado tambem, atraves de um estudo de caso, um SGQ adequado as 
exigencies da NBR ISO 9001:2000 adaptado para uma empresa do setor da 
constru~o civil que ja se possuia um SGQ baseado nas exigencies dos Programas 
Evolutivos e da ISO 9002 de 1994. 
Das considera¢es feitas ao Iongo deste trabalho foi possivel perceber que a 
adapt~ de um SGQ baseado na versao de 1994 da ISO 9000 para as exigencies 
da versao 2000 e perfeitamente possivel desde que este processo seja encarado 
como um novo projeto tao importante quanto a implant~ inicial. As melhorias ja 
conquistadas pela organiza{:ao devem servir de base para a con~o de 
mudaru;as capazes de conseguir os beneficios introduzidos pela nova versao. 
Outra considera~ importante que as organizayCies devem atentar durante o 
processo de trans~ refere-se ao fate de que as mudaru;as mais significativas nao 
estao na prod~e. mas sim na gestae organizacional, na administr~ de recursos 
e em outros pontes que fazem com que a alta clire9BO esteja mais do que nunca no 
comando do processo. 
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Atraves do estudo de caso ficou clara a necessidade da analise de 
desempenho dos processes da empresa, esta e a principal ferramenta a ser utilizada 
pelas organizayees para evidenciar a melhoria continua que consiste em um dos 
princfpios da nova versao. 
Estabelecer objetivos da qualidade consistentes e definir indicadores capazes 
de dernonstrar o desempenho dos principais processes da organizac;So devem ser os 
pontes chaves do processo de transic;So e talvez seja a questao mais complexa de 
todo o processo. Esta dificuldade se deve ao fato de que as empresas do setor da 
construc;So civil ainda nao estao habituadas a estabelecer sistematicas de medic;So e 
monitoramento dos seus processes e analisar dados que propiciem a tomada de 
a¢es que garantam a melhoria de desempenho. 
Um ponto que tambem deve ser considerado durante o processo de transic;So 
refere-se ao envolvimento de pessoas. A nova versao reconhece que as pessoas 
sao a essencia de toda a organizac;So, que os resultados pretendidos sao 
alcanc;ados atraves de processes e que estes, por sua vez, sao gerenciados atraves 
depessoas. 
Assim pode-se apontar mais uma recomendac;So para as organiza¢es durante 
o processo de transic;So, as empresas devem definir cuidadosamente as 
competencies necessaries para cada func;So e identificar as lacunas em relac;So as 
especifica¢es de competencia e neste memento definir as a¢es necessanas. 
Somente pessoas engajadas e competentes podem exercer lideram;a, envolver 
pessoas, determinar e gerenciar processos e promover a melhoria continua. 
E imprescindivel tambem que as pessoas estejam conscientizadas da 
necessidade de executar bern suas atividades, etas precisam compreender que sao 
pec;as importantes no processo, dai a necessidade dos treinamentos relacionados 
aos procedimentos e instruyOes de trabalho que estao relacionados as suas 
atividades. 
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Diante deste cenario justifica-se a importimcia da avalia~o da eficacia dos 
treinamentos exigida pela nova versao. Devido a exigemcia das normas e comum 
encontrar empresas que implantam programas de treinamento que apenas atendem 
aos requisites da norma, urn levantamento de necessidades elaborado, treinamentos 
sao executados e registros sao elaborados, enfim preocupa-se tanto com a auditoria 
que a analise dos resultados atingidos atraves dos treinamentos fica em segundo 
plano. 
A pessoa responsavel pelo fevantamento da necessidade de treinamentos deve 
conhecer os indicadores de desempenho da empresa, questoes como quantidade de 
reclama¢es de cllentes, indice de retrabalho e demais indicadores, na maioria das 
vezes nao sao considerados na elabora~o da programa~o dos treinamentos. Desta 
forma a realiz~o de treinamentos pode nao contribuir em nada para os resultados 
da empresa. 
Em epocas de dinheiro escasso o primeiro item a ser cortado pelas empresas 
refere-se aos programas de treinamento, para que esta realidade seja mudada e 
necessario medir os resultados alcanyados atraves dos treinamentos em valores 
numericos e compara-los ao investimento feito, somente assim as empresas 
conseguirao compreender que os treinamentos devem ser providenciados como 
parte do processo de mudanya ao qual a empresa esta se submetendo. 
A ~ da versao 2000 da norma apresenta requisites bern menos 
exigentes quanto a necessidade de procedimentos documentados, porem muitas 
empresas apontam a padroniz~ das rotinas por meio de procedimentos 
documentados como uma pratica que nao deve ser abandonada, recomenda-se que 
uma analise cuidadosa da document~ seja realizada diferenciando o que esta em 
excesso e o que deve ser mantido. Urn levantamento de processes e documentos 
pertinentes, por exemplo, permite a reali~ de urn fluxo l6gico e otimizado o que 
permitira uniao de documentos com informayOes comuns. 
158 
Outro ponto forte da versao 2000 que as empresas devem considerar refere-se 
a figura do cliente, identificar as necessidades, divulgar para a empresa estas 
necessidades, criar canais de comunicac;So com o cliente e monitorar a sua 
percepc;8o em retac;ao ao atendimento das suas necessidades sao somente alguns 
dos pontes onde a norma aponta o cliente como o principal elemento a ser 
considerado durante a implementac;So de urn SGQ. Nao existe razao para uma 
empresa investir em tecnologia, recursos humanos, controle e monitoramento de 
processes se todos estes mecanismos nao estiverem em perfeita sintonia com o que 
o mercado deseja. 
Diante deste cenario e imprescindivel que as empresas que se encontram no 
processo de transic;So tenham suas a¢es focadas na satisfac;So dos seus clientes, 
desde o memento da definic;8o das caracteristicas do produto ate as atividades p6s-
venda. 
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6. RECOMENDAC0ES PARA FUTUROS TRABALHOS 
A nova versao da ISO 9000 foi reestruturada e esta alinhada a estrutura das 
normas ISO 14001 :1996 - Sistemas de Gestao Ambiental - Especificar,:Bo e 
diretrizes para uso e OHSAS 18001: 1999 - Salida Ocupacional e Seguran9<3 o que 
permite a integrar,:Bo destes sistemas gerando urn unico Sistema lntegrado de 
Gestae que atenda aos requisites das tres normas de referencia. A criar,:Bo de urn 
sistema de gestae capaz de contemplar os aspectos qualidade, meio ambiente e 
salida e seguraf198 no trabalho em uma unica abordagem possibilita ganhos em 
relar,:Bo a estrutura, redur,:Bo de documentar,:ao, maior racionalizar,:Bo nas opera¢es, 
menor custo de implantar,:Bo e maior eficiencia no resultado global. 
Atualmente as organiza¢65 ja com698m a sentir as exigencias com relar,:Bo a 
preservar,:Bo ambiental e em propiciar melhores condi¢es de qualidade de vida no 
trabalho, portanto a ador,:Bo de sistemas integrados de gestao e uma tendencia 
mundial e inevitavelmente sera o proximo caminho a ser trilhado pelas empresas. 
Portanto trabalhos futuros que tenham como objetivo a criar,:Bo de urn Sistema 
lntegrado de Gestae para as empresas do setor da construr,:ao civil sao certamente 
necessanos e sao recomendados a fim de que as empresas deste setor possam 
sobreviver em urn mercado cada vez mais competitive. 
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ABSTRACT 
This study focuses on the Standard NBR ISO 9001:2000. The objective is to 
show a Quality Management System based on the requirements of the NBR ISO 
9001 :2000 of a civil construction company and establish the recommendations for the 
companies that are in the transition process or implementation of their systems. A case 
illustrates a transition process of a Quality Management System on a civil construction 
company which is possible to establish recommendations for a successful process of 
implementation or transition. In this case study is possible to understand the items of the 
review of the Standard NBR ISO 9001:2000 and a practical application of these items in 
a civil construction company. 
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